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Detta slutarbete är en marknadsundersökning för Pirkanmaa yrkeshögskolas (PI-
RAMK)  biblioteks- och informationstjänster. Undersökningen är gjord om  PI-
RAMKs socialenhets Pyynikintie bibliotek. Jag har undersökt hur enhetens stude-
rande och lärare uppfattar och använder Pyynikintie biblioteket och dess service. 
Målet med undersökningen är att använda resultaten för att utveckla bibliotekets 
service med tanke på kundgruppernas behov, och att i framtiden kunna göra en 
marknadsföringsstrategi för biblioteket. 
 
Till teoridelen har jag använt information ur böcker och webbsidor för att redogö-
ra för marknadsföringens grundbegrepp. Lärdomsprovet är en kvalitativ under-
sökning. Den empiriska delen består av temaintervjuer som jag höll som grupp-
diskussioner med PIRAMKs socialenhets 1. och 3. årets studerande och lärare. I 
temaintervjuerna använde jag frågor ur den riksomfattande kundtillfredsställelse-
undersökningen som hölls i yrkeshögskolebiblioteken 2008. Frågorna behandlar 
deltagarnas bakgrundsinformation, uppfattningar och erfarenheter om Pyynikintie 
biblioteket och uträttning av ärenden i biblioteket. 
 
Resultaten visar att biblioteket ses som en värdefull del av organisationen och är 
viktig för alla kundgrupper. Biblioteket uppfattas som en positiv och välfungeran-
de plats där det huvudsakligen är lätt att uträtta sina ärenden, arbeta och att söka 
information. Utvecklingsobjekt är bibliotekets PR, t.ex. bättre samarbete mera 
med lärarna, och bibliotekets sätt att presentera och informera om sin service till 
kunderna med effektivare marknadsföringssätt.  
 
 
Ämnesord: Bibliotek, marknadsföring, marknadsundersökning, segmentering,   
                   kundtillfredsställelse 
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This Bachelor’s Thesis is a marketing research for the Pirkanmaa University of 
Applied Sciences (PIRAMK) Library and Information Services.The research is 
done about the PIRAMK Social Services unit Library. I have studied how the stu-
dents and teachers in the Social Services unit perceive and use the Pyynikintie 
library and its services. The aim of the research is to use the results to develop the 
library’s services by keeping in mind the customer groups’ needs, and to be able 
to establish a marketing strategy for the library.  
 
I have used information from books and websites for the theory part to describe 
central marketing terms. The thesis is a qualitative study. The empirical part con-
sists of theme interviews which I held as group discussions with the first and third 
year students and teachers in the PIRAMK Social Services unit. The questions in 
the interviews are taken from the national customer satisfaction questionnaire for 
polytechnic libraries 2008. The questions cover the participants’ perceptions and 
experiences of  the Pyynikintie library and what it is like to use the library. 
 
The results show that the Pyynikintie library is considered a valuable part of the 
organization and is important to all customer groups. The library is seen as a posi-
tive and well functioning place where it’s mostly easy to patronize, work and do 
information searches. Development goals are the library’s PR, e.g. to better colla-
boration with teachers, and the library’s way of presenting and informing about its 
service to the customers using more effective marketing methods. 
 
Keywords: Libraries, Marketing, Marketing Research, Segment, Customer 
Satisfaction 
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1. Inledning 
 
1.1 Undersökningens bakgrund 
 
Yrkeshögskolebibliotekets centrala uppgift är att främja undervisning och inlär-
ning. Därför är också bibliotekens service och produkter koncentrerade kring den-
na uppgift. Genom att erbjuda en öppen studieomgivning med olika slags material 
och informationstjänster, finns biblioteket i centrumet av hela inlärningsproces-
sen. 
 
För att veta hur man lyckats med servicen i sin uppgift inom inlärningen, har yr-
keshögskolebibliotekena har varit aktiva med att skaffa feedback om sin service. 
Det har hållits tre riksomfattande kundtillfredsställelseundersökningar åren 2004, 
2006 och 2008. Till årets 2008 användarenkät tillsattes nya frågor som undersökte 
hurudan inverkan bibliotekens service samt undervisningen i informationssök-
ningen har haft på bibliotekets kunder. Man ville få en mer omfattande uppfatt-
ning om hur kunderna påverkas av bibliotekets fuktion. 
 
Pirkanmaa (Birkaland) yrkeshögskolas, d.v.s. PIRAMKs biblioteks- och informa-
tionstjänster grundade en arbetsgrupp för marknadsföring hösten 2007. Till grup-
pen hörde förutom mig själv, informatikern i PIRAMKs socialenhets Pyynikintie 
bibliotek, en informatiker från PIRAMKs bibliotek i Ikalis samt PIRAMKs biblio-
teks- och informationstjänsternas informationschef. Gruppens uppgift var att på-
börja en marknadsföringsprocess, där bibliotekets produkt- och servicekoncept 
samt marknadsföringens nuvarande situation kunde kartläggas. Man vill i biblio-
teket hitta den bästa praktiken och de viktigaste utvecklingsobjektena, så att servi-
cen kunde riktas till kunderna på bästa möjliga sätt.  
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1.2 Undersökningens syfte 
 
Detta lärdomsprov är en marknadsundersökning som betjänar bibliotekets mark-
nadsföringsprocess genom att producera djupare kvalitativ information än vad 
man fått från kundenkäten. Undersökningen strävar till att förstå hurudana upp-
fattningar och erfarenheter som kunderna har om biblioteket och dess service. 
Målet är att använda denna information för att kunna utveckla en marknadsfö-
ringsstrategi för biblioteket. Arbetsgruppen för marknadsföring önskade få veta 
hurudan service kunderna behöver till stöd för sina studier, samt hur servicen har 
utvecklats under de senaste åren, d.v.s. hur biblioteket har lyckats och vilka dess 
svagheter är. Arbetets syfte är också att kartlägga bibliotekets socialenhets mål-
grupper och service. Resultaten från denna undersökning kan möjligen användas 
som en modell för de andra enheternas bibliotek i PIRAMK, för att göra en lik-
nande kartläggning av sina kundgrupper och deras behov. 
 
1.3 Forskningsproblemet 
 
Problemet är att kartlägga Pyynikintie biblioteks målgrupper och av dem få åsik-
ter och uppfattningar om biblioteket. I PIRAMKs strategi beaktas bibliotekets 
service ur undervisningens synvinkel. Därför bör man med tanke på bibliotekets 
roll inom strategin, kunna utveckla biblioteket till en sådan studieomgivning som 
kunde på bästa sätt rikta sin service emot att främja både inlärningsprocessen och 
undervisningen, i detta fall inom PIRAMKs socialenhet. Förutom att kartlägga 
målgrupperna och deras åsikter, reder jag också ut vilka bibliotekets olika former 
av service är. 
 
Undersökningens fråga är följande: Hur borde PIRAMKs Pyynikintie bibliotek 
planera sin marknadsföring, så att biblioteket på bästa möjliga sätt kunde stöda 
målgrupperna i studierna och undervisningen? I mitt arbete har jag också genom 
gruppintervjuer kartlaggt följande: 
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 bibliotekets målgrupper och deras användningsvanor samt behov och upp-
fattningar om biblioteket 
 vad bibliotekets service består av och hur den bättre kunde motsvara mål-
gruppernas behov 
 
1.4 Undersökningens innehåll 
 
För teoridelen används litterära verk och internet-källor som beskriver vad mark-
nadsföringen är, och vilka dess olika grundbegrepp är. Arbetet behandlar t.ex. 
segmentering, produkter, marknadskommunikation och marknadsundersökning. 
 
Till innehållet hör också en presentation av PIRAMKs organisation samt social-
enheten, Pyynikintie biblioteket och dess verksamhet. Till presentationen av bib-
lioteket hör en utredning över bibliotekets produkter och service, alltså vad dess 
servicekoncept innehåller. Ytterligare beskriver jag Pyynikintie biblioteks, d.v.s. 
detta arbetets målgrupper.  
 
Den empiriska delen består av temaintervjuer. Jag höll fyra gruppdiskussioner där 
deltagarna var PIRAMKs socialenhets studerande och personal. Intervjuernas ma-
terial är analyserat och resultaten bör kunna användas för att underlätta bibliote-
kets marknadsföring i framtiden. 
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2. Marknadsföringens teori 
 
2.1 Marknadsföring 
 
Enligt Philip Kotler är marknadsföring en social och administrativ process, där 
människor får vad de behöver genom att skapa och erbjuda produkter av värde 
och byta dem med varandra. Marknadsföringens administration, "marketing ma-
nagement", är hela den process där man planerar och verkställer produkters eller 
servicens koncept, pris, promotion och distribution av produkter, service och idéer 
till målgrupperna. På så sätt bildas en bytesaffär som garanterar både kundernas 
och organisationernas nöjdhet. (Jain 1999, 7.) 
 
Marknadsföringskonceptet, "marketing concept", beskriver Kotler som ett verktyg 
med vilket organisationen kan nå sina mål genom att definiera målgruppernas 
behov och begär, samt erbjuda målgrupperna den service de önskar mer effektivt 
än konkurrenterna. Marknadsföringens koncept består av fyra saker: marknadsfö-
ringens mål, kundernas behov, en koordinerad marknadsföring och produktivitet. 
(Jain 1999, 7.)  
 
Jämfört med försäljning, där säljaren eller företaget strävar till att endast omvand-
la produkten eller servicen till vinst för sitt eget bästa, koncentrerar sig marknads-
föringen på att fylla köparnas behov. Till marknadsföringen hör också produktens 
kreativa utvecklingsprocess, produktens leverans och till slut dess användning.  
(Kermally 2004, 17.) 
 
2.2 Segmentering och målgrupper 
 
Segmentering betyder att ett företag väljer olika kundgrupper i sin marknadsfö-
ring. Ett segment är en kundgrupp som innehåller köpare med likadana egenska-
per och behov. För att kunna definiera olika segment, använder man sig av seg-
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menteringsvariabler, som kan vara geografiska (läge, boendetäthet, trafiknätverk 
osv.), grunda sig på köpesätt (köpmotiv, märkeslojalitet osv.) eller vara demogra-
fiska variabler (kön, ålder, inkomst eller yrke). (URL: 
http://www.edu.fi/oppimateriaalit/markkinointisuunnitelma/pages/kysynta_seg-
mentointi.htm).  
 
Då man har utredd vilka behov varje kundsegment har, kan produkter och service 
och deras marknadsföring utvecklas att motsvara dessa behov. Segmentering be-
hövs för att kunna planera en framgångsrik marknadsföringsstrategi. Speciellt vid 
planering av en reklamkampanj väljer man en målgrupp till vilken kampanjen och 
produkterna eller servicen man gör reklam för, riktas. En målgrupp kan bestå av 
personer från ett eller flera kundsegment. Målgruppen definieras med samma 
slags segmenteringsvariabler som nämnts ovan, t.ex. ålder. Med hjälp av en 
marknadsundersökning kan man definiera målgrupper och nå dem med sina pro-
dukter. 
 
2.3 Produkter, service och brand 
 
En produkt eller en service är vad som helst man kan erbjuda för att köpas eller 
konsumeras av kunder, och meningen med detta är att fylla kundens behov. Anta-
let produkter eller service, deras kvalitet och timing är väsentliga delar av företa-
gets marknadsföringsplan. (URL:http://www.edu.fi/oppimateriaalit 
/markkinointisuunnitelma/pages/tuotteistus.htm) 
 
Produkterna kan vara konkreta eller abstrakta, d.v.s. materiella eller immateriella. 
Konkreta är saker som t.ex. en bok eller bil, medan de abstrakta är olika former av 
service, t.ex. ett biblioteks service eller en experts, som en konsults eller en läka-
res service. Servicen är en nyttighet som skapas genom en process där kunden 
alltid är i centrum. (Kermally 2004, 14.) 
 
 11 
Företag kan göra upp en produktpolitik där man med hjälp av vissa principer for-
mulerar företagets produktsortiment och produkturval. Produkturvalet innehåller 
alla produktalternativ inom ett produktsortiment, och sortimentet i sig innehåller 
alla produkter som företaget säljer. En produkt har ett levnadslopp där produkten 
börjar med att den lanseras och slutar med att den mognar och försvagas. Det är 
viktigt för företagets framgång att det lanserar sina produkter vid rätt tid med tan-
ke på kundernas behov och konkurrenternas situation. (URL: 
http://www.edu.fi/oppimateriaalit/markkinointisuunnitelma/pages/tuotepolitiikka.
htm)  
Alla slags organisationer utvecklar förutom produkter, också brand. Brandet kan 
ha olika former. Enligt Kotler kan ett brand var t.ex. ett namn, ett märke, en sym-
bol, ett logo eller en kombination av dessa. Också företaget eller dess identitet 
eller personlighet, t.o.m. organisationen själv kan vara ett brand. Ett brand är en 
symbol som är lätt att defeniera och fastslå som ett betydelsefullt, hållbart och 
trovärdigt löfte om kvaliteten på organisationens eller företagets produkter. Det 
betyder, att eftersom brandet är lätt att identifiera, kan man lättare garantera pro-
duktens höga kvalitet och därför kan produkterna också prissättas enligt kvalite-
ten. (Kermally 2004, 19-20.) 
 
Brandet är ett abstrakt begrepp, men det har en viktig plats inom företagets mark-
nadsföring. Brandet fungerar som ett kännetecken som skiljer företagets produkt 
eller service från konkurrenternas produkter, och är på så sätt till nytta på markna-
derna. Kunderna kan bli mycket lojala till produkter av ett visst brand, och därför 
är det nödvändigt att vara medveten om kundernas behov och begär, för att kunna 
utnyttja denna information för att vidare utveckla brand. Ett brand som är skyddat 
enligt lagen kallas ett varumärke. (Kermally 2004, 20-21.) 
 
2.3.1 Produktutveckling 
 
Vid produktutveckling definierar man de egenskaper och användningsändamål 
servicen eller nyttigheten har. Speciellt bör man se till att servicen löser kundernas 
problem. Man vill skapa klara helheter, konkreta "paket" av servicen, för att kun-
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derna bättre uppfattar vad de får om de köper servicen, och att den är lätt att köpa. 
Då servicen har utvecklats, är den också lättare att marknadsföras, säljas och ock-
så “skräddarsys” till de valda kundgrupperna. Innehållet i det sk. paketet bör i alla 
fall alltid vara den samma. (Parantainen, 2008.) 
 
En väl utvecklad service har ett lockande namn, ett klart pris (priset bör kunna 
argumenteras) och servicens nytta, innehåll och egenskaper måste vara klara. Ser-
vicen har också en bestämd ansvarsperson och servicen riktas till den rätta kund-
gruppen, vilket gör att servicens kvalitet är hög. (Parantainen, 2008.) 
 
2.3.2 Kvalitet 
 
Produkter eller en service anses ha god kvalitet om köparen är nöjd med hur de 
motsvarar deras pris eller värde. Kvaliteten märks också om produkten motsvarar 
eller t.o.m. överträffar de förväntningar kunden har om den. Olika former av kva-
litet på produkter kan vara t.ex. pålitlighet, säkerhet och utseende, och för servicen 
likaså pålitlighet samt tjänstvillighet, kommunikationsförmåga osv. (URL: 
http://sv.wikipedia.org/wiki/Portal:Huvudsida) 
 
Vid framställningen av produkter strävar företag till att slutresultatet är så jämnt 
som möjligt, dvs. att alla samma produkter är likadana och på så sätt uppfyller 
kvalitetskraven. Då underlättas också marknadsföringen, eftersom man vet att alla 
produkter företaget marknadsför kommer att motsvara de krav man har ställt, och 
också de förväntningar som kunderna har. 
 
2.4. Tjänstemarknadsföring 
 
Tjänste- eller servicemarknadsföringen är skapad enligt det fundamentala mark-
nadsföringskonceptet och har utvecklats till en kundorienterad form av marknads-
föring, dvs. kunden och kundens behov är i centrumet av hela organisationens 
verksamhet. (Gilmore 2003, 6.) 
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För att kunna marknadsföra en service genom att använda marknadsmixet (de fem 
P:na: produkt, pris, plats, påverkan och personal) måste man hålla vid minnet ser-
vicens karaktär. Eftersom en service är immateriell och inte kan behandlas som en 
fysisk produkt, är det servicens utförande som gäller. Kunden är med i olika ske-
den av servicens produktion och situationer med kunder kan inverka på servicens 
kvalitet. För att kunna hålla en god kvalitetsnivå och standard för servicen, krävs 
det av personalen god kunskap om servicens egenskaper. Att kunna prissätta och 
jämföra olika former av service är både för företag och kunder mycket svårt, jäm-
fört med att prissätta och beskriva konkreta produkter. (Gilmore 2003, 6-11.) 
 
Man behöver oftast skapa en image för servicen för att kunna presentera den, ef-
tersom den inte är en fysisk produkt. Det budskap man vill ge om servicen måste 
betonas och spridas för att skapa efterfrågan. "Platsen", dvs. de sätt man kan an-
vända för att distribuera sin service är den fysiska platsen där servicen sker. Den 
bör, såsom själva utförandet av servicen, också motsvara kundernas behov och 
kvalitetskrav. (Gilmore 2003, 6-11.) 
 
I en serviceorganisation är det viktigt att kunna leda människornas beteende, såväl 
mellan ledningen och personalen som mellan personalen och kunderna. För att 
kunna skapa och behålla kundrelationer är en god kommunikation mellan alla 
parter nödvändig för en effektiv och enhetlig leverans av servicen. (Gilmore 2003, 
6-11.) 
 
2.5 Marknadsföringsstrategi och marknadsföringsplan 
 
I en marknadsföringsstrategi reder man ut med vilka principer företagets konkur-
rens försäkras, och vad företaget skall satsa på i framtiden. Utgångspunkten för 
företagets marknadsföringsstrategi är affärsidén, som fungerar som en beskrivning 
av företagets framgång i sin bransch, och som berättar varför företaget bildats. 
Man analyserar möjligheterna att kunna anpassa verksamheten så att den motsva-
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rar efterfrågan, behovet och konkurrensen. Man väljer och förbereder strategin på 
lång sikt, så att även om företaget misslyckas, finns strategin kvar och verksamhe-
ten kan byggas upp på ett nytt sätt enligt den valda strategin. Olika marknadsfö-
ringsstrategier är t.ex. en tillväxtstrategi, konkurensstrategi eller en lönsamhets-
strategi. 
(URL:http://www.edu.fi/oppimateriaalit/markkinointisuunnitelma/pages/markkino
intistrategia.htm) 
 
Efter att strategin har valts, gör man upp en marknadsföringsplan för marknadsfö-
ringen för de olika segmenterna. En god markandsföringsplan är lätt att förstå, 
tydlig, realistisk och flexibel. Planen är ett praktiskt redskap som innehåller an-
svarsområden och tidtabeller.   (URL: http://www.edu.fi/oppi-
materiaalit/markkinointisuunnitelma/pages/markkinointistrategia.htm) 
 
2.6 Marknadskommunikation 
 
Då ett företag säljer sina produkter, är det genom reklam som företaget berättar till 
sina kunder vilka produkter eller service det erbjuder, var och hur produkterna 
eller servicen kan skaffas och vad de kostar. Ett företags marknadskommunikation 
grundar sig på företagets marknadsföringsstrategi, där man noggrannt har redo-
gjort enligt vilka principer man säkrat framgången i konkurrensen och vad man 
skall satsa på i framtiden. (URL: http://www.kuluttajavirasto.fi 
/Page/69d393e7-7bc4-4b5d-b610-f108b9fb69a4.aspx) 
Marknadskommunikationens målgrupper är både konsumenter och återförsäljare. 
Marknadskommunikationen består av reklam, försäljningsarbete, sales promotion 
(SP) och informations- och PR-verksamhet (Public Relations). Marknadskommu-
nikationens mål är att berätta om produkternas tillvaro, få kunderna att bli intres-
serade av dem och att bli medvetna om att de behöver produkten. Till sist vill man 
få kunden att köpa produkterna. I och med att mängden av medier har vuxit 
mycket under de senaste åren, har marknadskommunikationen utvidgats och blivit 
 15 
mångsidigare. (URL: http://www.kuluttajavirasto.fi/Page/69d393e7-7bc4-4b5d-
b610-f108b9fb69a4.aspx) 
2.7 Marknadsundersökning 
Enligt Jain är marknadsundersökningen ett systematiskt och objektivt sökande och 
analys av information som är relevant för att identifiera och lösa problem inom en 
organisations marknadsföring. Med hjälp av en marknadsundersökning kan ett 
företag förstå olika situationer och förändringar som sker på marknaden. (Jain 
1999, 267-268.) 
 
Med en marknadsundersökning kan man kartlägga kundgrupper och undersöka 
hurudan produkternas eller servicens efterfrågan är, och vilken uppfattning kun-
derna har om dem. Efter det kan man effektivt utveckla och rikta produkterna till 
de rätta målgrupperna, i rätt tid och på ett konkurrenskraftigt sätt. Det kan alltså 
vara viktigt att göra en marknadsundersökning t.ex. före man lanserar en ny pro-
dukt.  (http://www.promate.fi/markkinatutkimus.html) 
 
Meningen med en marknadsundersökning är att förbättra kvalitet och lojalitet, att 
minimera risker, att utreda aktuell och pålitlig information om företaget och att 
kunna se nya möjligheter på marknaden. För att få information om alla dessa sa-
ker, kan man intervjua målgrupperna via olika kanaler, t.ex. med brev, via e-mail, 
telefon eller personliga intervjuer. (URL: 
http://sv.wikipedia.org/wiki/Portal:Huvudsida) 
 
Att göra en marknadsundersökning för bibliotek är speciellt nyttigt, för att biblio-
tek sällan har undersökt sina kunders behov – man har varit van vid att kunderna 
alltid har kommit till bibliotek. Också bibliotek bör undersöka kundbeteenden och 
kundernas behov, för att kunna planera en strategi enligt vilken marknadsföringen 
av servicen kan genomföras. (Jain 1999, 268-269.) 
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2.8 Marknadsföring av bibliotek 
 
Det stereotypiska biblioteket har hittills varit en byggnad med böcker och tidskrif-
ter och människor har besökt biblioteket då de har behövt information. Ett biblio-
tek är en s.k. non-profit organisation, dvs. biblioteket strävar inte till att göra vinst. 
Därför har det inte varit nödvändigt för bibliotek att marknadsföra sin service, 
eftersom den alltid har behövts som ett ställe för informationsbehov. Men då in-
formatinsflödet via datorer och datanät har spridit sig explosionsartat under de 
senaste årtiondena, har också informationsbranschen förändrats. Nu behöver kun-
derna inte nödvändigtvis det fysiska biblioteket, utan de kan hemma sätta sig vid 
en dator för att snabbt få information. Hur kan biblioteket behålla sin status som 
en av de viktigaste och pålitligaste informationserbjudarna i framtiden? 
 
Bibliotekena måste kunna svara på de krav som informationsvärlden, den ständigt 
förändrande teknologin och kundernas ökande behov skapar. För att bättre kunna 
utforma och utveckla bibliotekens service, har man i biblioteksvärlden under den 
senaste tiden mer och mer börjat använda sig av marknadsföringens teori och tan-
kesätt. Att upprätthålla ett bibliotek kräver nu - i stället för att bara lagra och or-
ganisera information för dem som behöver den - företagsamhet med nya ideér och 
en utåtriktad attityd som "säljer" bibliotekets service och som märks bland kun-
derna.  
 
Marknadsföringen erbjuder en bra teori och en process med vilken bibliotek kan 
koppla produkterna, resultaten och rollerna. Genom marknadsföring kan bibliote-
ket besluta hurudan dess framtid är och identifiera vilka dess produkter, service 
och material är, och också deras kvalitet är. På samma sätt kan man reda ut vilket 
bibliotekets marknadsläge är nu och i framtiden, och efter det optimera de egna 
resurserna enligt situationen. Att hitta bibliotekets egna roll kan garantera biblio-
tekets framgång. (Jain 1999, 8.) 
 
För att skapa en marknadsföringsstrategi i ett bibliotek, måste följande saker un-
dersökas: Vilka är kundgrupperna och deras behov, och vad kan biblioteket erbju-
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da, vilket kan ge mervärde till kunderna? Vilka är bibliotekets konkurrenter och 
hur borde biblioteket och dess service och produkter synas jämfört med konkur-
renterna? Vilka produkter och vilka former av service har biblioteket, eller vilka 
borde de vara? Hurudant stöd behöver kunderna för att effektivt få den informa-
tion de behöver? (Jain 1999, 8.) 
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3. Pirkanmaa (Birkaland) yrkeshögskola 
 
 
Pirkanmaa yrkeshögskola, på finska Pirkanmaan ammattikorkeakoulu (PIRAMK) 
upprätthålls av aktiebolaget Pirkanmaan ammattikorkeakoulu Oy. Bolagets styrel-
se består av en ledning med verkställande direktör samt lärare, medlemmar av 
annan personal, studerande och representanter från närings- och arbetslivet. PI-
RAMKs delägare är Tammerfors stad, Pirkanmaan koulutuskonserni-
kuntayhtymä PIRKO (Birkalands utbildningskonserns samkommun), Länsi-
Pirkanmaan koulutuskuntayhtymä (Västra Birkalands samkommun för utbild-
ning),  Mäntän seudun ammatillisen koulutuksen kuntayhtymä (Samkommun för 
Mänttä områdets yrkesinriktade utbildning), Tampereen Musiikkiopiston Säätiö 
(Stiftelse för Tammerfors musikinstitut) och Tampereen Talouskouluyhdistys ry 
(Tammerfors hushållsskolas förening). PIRAMK betjänar speciellt PIRKO, som 
köper PIRAMKs biblioteks- och informationstjänster. Pirkanmaa yrkeshögskola 
är en finsk organisation, som började sin verksamhet 1997 och har sen dess ut-
vecklats till en av de mest attraktiva yrkeshögskolorna i Finland. PIRAMKs af-
färsidé är att betona servicekunnigheten och utbilda och utveckla det mänskliga 
kapitalet. (URL: www.piramk.fi) 
 
3.1 PIRAMKs organisation och utbildningsenheter 
 
Från organisationsdiagrammet (Bild 1) kan man se, att utbildningsverksamheten 
inom organisationen är indelad i fyra kluster eller s.k. kunskapsområden: Service 
inom välfärd, Välfärdsteknologi, Kulturservice och Företagsamhets- och turism-
service. De olika utbildningsprogrammena är delade under dessa kunskapsområ-
den.  
 
Till PIRAMKs organisation hör under prorektorn avdelningen för utveckling, 
forskning och service. Hit hör Intern utveckling, Stödservice dit internationell 
verksamhet, biblioteks och informationsservicen samt Datasystemtjänster/IT-
servicen hör, Verksamheten för landskapsyrkeshögskolan samt Forsknings- och 
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utvecklingsverksamhet och service för försäljning. Inom fem olika forskningspro-
gram producerar man kunskap för företag, den offentliga sektorn och föreningar.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Bild 1: Organisationsdiagram 
 
PIRAMKs olika utbildningsenheter ligger utspridda omkring Birkaland. Det finns 
fem enheter i Tammerfors samt en enhet i Ikalis, en i Mänttä-Vilppula och en på 
Virdois. I PIRAMK studerar sammanlagt årligen ca 4000 studerande, varav störs-
ta delen i Tammerfors enheter. Antalet heltidsanställda är ca 400 personer. 
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Bild 2: Läget av utbildningsenheterna 
 
De olika utbildningsområdena inom PIRAMK är följande: 
- Social-, hälso- och idrottsområdet 
- Kultur 
- Teknik och kommunikation 
- Samhällsvetenskapliga, företagsekonomiska och administrativa   
                  området 
- Naturvetenskapliga området 
- Turism-, kosthålls- och ekonomibranschen 
 
Över hälften av alla studieplatser är inom social-, hälso- och idrottsområdet. Des-
sa olika branscher indelas i 20 olika utbildningsprogram varav tre är engelska 
program och resten är finska. 
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Bild 3: Mängden studerande i olika branscher 
 
3.2 PIRAMKs biblioteks- och informationstjänster i allmänhet 
 
PIRAMKs biblioteks- och informationsservice betjänar PIRAMK med åtta biblio-
tek, ett vid varje enhet. Personalen omfattar 15 personer, minst en informatiker 
per enhet plus informationssekreterare och läroavtalsstuderande eller praktikanter. 
Bibliotekens service använder också några andra stadiets läroanstalt som är sin 
egen organisation, men som fungerar i samma utrymmen som yrkeshögskolans 
enheter. 
 
Serviceprincipen är likadan i alla enheters bibliotek,  och tillsammans utformar 
bibliotekena med sina samlingar och service en öppen och virtuell studiemiljö. 
Bibliotekena är öppna, d.v.s. vem som helst får registrera sig som kund, även om 
han/hon inte studerar i yrkeshögskolan. Bibliotekena använder bibliotekssystemet 
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Voyager och genom systemet kan alla bibliotek använda den gemensamma biblio-
teksdatabasen PIRKKA och kundregistret. Varje enhets bibliotek ger specialiserad 
service enligt enhetens yrkesinriktning, d.v.s. de olika utbildningsprogrammena i 
enheterna. Med samlingarna och informationsservicen erbjuder bibliotekena kun-
derna både traditionella informationskällor och elektroniska material och sökmöj-
ligheter.  
 
3.3 Biblioteks- och informationstjänsternas produkter och service 
 
Eftersom alla PIRAMKs bibliotek har samma service och till största delen samma 
produkter, berör det följande servicekonceptet också Pyynikintie biblioteket. 
 
3.3.1 Webb-biblioteket 
 
Bibliotekets service är t.o.m. 31.12.2009 presenterad på internet i webb-biblioteket 
www.piramk.fi/kirjasto. Webbsidan är en port till elektroniska informationskällor 
och söktjänster. Via webbsidan kan kunderna göra sökningar i PIRKKA-
databasen och andra databaser, skicka begäran på reserveringar, logga in för att se 
sina egna kontaktuppgifter och förnya lån samt hitta praktisk information om bib-
liotekets service. Webb-biblioteket förnyades hösten 2008 och fick ett större  in-
nehåll och ett nytt utseende. (URL: www.piramk.fi/kirjasto) 
 
3.3.2 Samlingar och databaser 
 
Den mest konkreta produkten som biblioteket har, är samlingarna. PIRAMKs 
bibliotek har sammanlagt över 81 000 st. dokument. De används ännu mycket 
gärna av kunderna, eftersom största delen vill hellre t.ex. läsa böcker och tidning-
ar i pappersform än via en dator. PIRAMKs biblioteks- och informationstjänster 
har för sina anskaffningar en gemensam budget, som är uppdelad mellan de olika 
enheternas bibliotek, till vilka anskaffas kurs- och annat material för utbildnings-
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programmen vid enheten. PIRAMKs Bibliotekens gemensamma informationsre-
serv, d.v.s. alla samlingar kan sökas med det samma web-användargränssnittet via 
PIRKKA-sökningen. Via PIRKKA kan man också lätt förnya lån och reservera 
material på t.ex. hemdatorn. 
 
Biblioteket har mycket olika elektroniska material, e-material, att erbjuda kunder-
na. Dessa är t.ex. biblioteksdatabaser, artikelreferensdatabaser, slutarbeten, e-
tidskrifter och e-böcker. Biblioteket har gjort upp avtal med FinElib – Det Natio-
nella Elektroniska Biblioteket – för flera av dess inhemska och internationella 
material. FinElibs elektroniska tidskrifter och databaser hittas i PIRAMKs webb-
bibliotek och PIRAMKs studerande och personalen kan logga in för att använda 
dessa material.  
 
Bibliotekets kunder kan också göra sökningar via Nelli-portalen (National Elec-
tronic Library Interface), som är ett nationellt informationssökningssystem som 
används i universitets- och yrkeshögskolebibliotek och också i allmänna bibliotek. 
I PIRAMKs Nelli är alla elektroniska material samlats i samma databas, och Nelli 
är på så sätt ett bra verktyg för att söka och behärska e-material. Studerandena kan 
t.ex. söka material som finns i Birkaland -området för att lättare veta om materia-
let finns nära till. Om materialet ändå inte finns i närbibliotekena, kan kunder be-
gära biblioteket att göra fjärrlån. Biblioteket kan då beställa materialet som lån 
eller kopior från ett annat bibliotek. 
 
Alla enheters bibliotek ger ut en egen nyhetskatalog av föregående månadens nya 
material i början av följande månad. Dessa nya material kan sökas i PIRKKA-
databasen och beställas från bibliotekets webbsida som ett RSS-flöde. (URL: 
www.piramk.fi/kirjasto) 
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3.3.3 Informationstjänst 
 
Informatikernas informationstjänst hjälper kunderna till största delen att själv-
ständigt göra informationssökningar från de olika söktjänsterna och databaserna. 
Informatikerna utreder också informationskällor och gör informationssökningar 
för kunderna enligt deras behov, varierande från enstaka ämnen till omfattande 
informationssökningar såsom litteratur för slutarbeten. Informatikerna handleder 
kunderna med att använda de inhemska och utländska heltext- och referensdataba-
serna för att komma framåt i sina informationssökningar. (URL: 
www.piramk.fi/kirjasto) 
 
3.3.4 Undervisning i informationssökning 
 
Biblioteket sammanställer och genomför webbkurser och studiematerial i infor-
mationssökning. Undervisningen ger färdigheter för att självständigt och mångsi-
digt kunna söka information genom att använda olika databaser och söktjänster på 
internet. PIRAMKs undervisningsprogram innehåller en 1,5 studiepoängs kurs, 
"Kunskaper i informationssökning". Varje enhets informatiker, eller lärare som 
har utbildat sig inom informationssökning, svarar för enhetens undervisning. 
(URL: www.piramk.fi/kirjasto) 
 
3.4 PIRAMKs Pyynikintie bibliotek 
 
Pyynikintie biblioteket är beläget i Tammerfors centrum. Biblioteket betjänar i 
huvudsak PIRAMKs socialenhets studerande och personal men också Pirkanmaan 
koulutuskonserni-kuntayhtymä PIRKO (Pirkanmaa utbildningskoncern-
samkommun), vars ungdoms- och vuxenutbildning för närvårdare fungerar i 
samma byggnad. Biblioteket har två heltidsanställda, en informatiker och en in-
formationssekreterare samt 1-2 praktikanter.  
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Branscherna som biblioteket specialiserar sig på är 
 
- samhällsvetenskap 
- socialpolitik 
- barnpedagogik 
- specialpedagogik 
- psykologi 
- hälsovård 
- rehabilitering 
- musikterapi 
 
Pyynikintie biblioteks samlingar innehöll 2007 ca 15 570 band. Biblioteket har 
också ca 160 tidskrifter, 570 videofilmer och 180 inspelningar (kassetter, CD-
skivor). Samma år uppgick bibliotekets antal lån till 13 989 st. och antal förnyade 
lån till 21 079 st. 
 
Biblioteket består av ett stort öppet utrymme med informationsdisk, låneautomat, 
tidskrifter, kopieringsmaskin och datorer. Det finns platser för grupp-projekt eller 
att träffa vänner och koppla av. Biblioteket har också skapat rum för utställningar 
i samma utrymme, för både bibliotekets egna bokutställningar eller för projekt 
som studerandena gör i olika kurser. Bibliotekets samlingar finns i en skild sal, 
och bibliotekets tysta läsutrymme finns nära samlingarna. Det finns också ett da-
taklassrum i anslutning till biblioteket, och rummet används speciellt för under-
visning i informationssökning. Då nya studerandegrupper kommer till biblioteket 
för biblioteksinfon som hålls under de första studieveckorna, bekantas studeran-
dena med alla dessa utrymmen och bibliotekets service och biblioteksdatabasen 
PIRKKA. Samtidigt kan alla nya studeranden registrera sig som kunder till biblio-
teket.  
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Bild 4: Pyynikintie bibliotek 
 
3.5 Samarbete med lärarna 
 
Jag intervjuade Pyynikintie biblioteks informatiker Auli Kuparinen om hur biblio-
teket har samarbetat med lärarna på socialenheten. Det är speciellt informatikern 
som samarbetar med socialenhetens lärare, men också till en del informationssek-
reteraren. Kuparinen berättade att anskaffningar, informationssökningar och un-
dervisning i informationssökning är de tre viktigaste sakerna som samarbetet 
består av. Lärarna har förut varit med i den systematiska utvecklingen av Pyyni-
kintie biblioteks samlingar, t.ex. genom att avgöra vilket föråldrat material som 
kan avlägsnas och vilket nytt material biblioteket kunde behöva till de nuvarande 
samlingarna, eller till helt nya undervisningsprogram eller speciella metoder som 
används i undervisningen. För tillfället gör lärarna anskaffningsförslag till infor-
matikern, som beställer det nya materialet till biblioteket.  
 
Informatikern presenterar nya former av service såsom databaser och e-böcker till 
lärarna, och också undervisar lärarna i informationssökning vid behov. Bibliote-
kets service kan presenteras t.ex. under gemensamma möten eller skilda under-
visningstillfällen i dataklassrum. Undervisningen i informationssökning för stud-
erandena har lärarna planerat till en del i samarbete med informatikern. Hittills har 
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PIRAMK ordnat en helhet som består av en kort orientation till informationssökn-
ing (biblioteksinfot), en kurs i informationssökningen (1,5 studiepoäng) samt en 
repetition av denna i samband med slutarbetsseminariet. I framtiden är det menin-
gen att starta en fortlöpande process där undervisningen i informationssökningen 
är ännu mer intensivt anknuten till studierna. 
 
Informatikern finns på lärarnas e-postlista och har deltagit i socialenhetens möten 
främst för att höra vad lärarna diskuterar och planerar, och det har inte funnits 
tillräckligt med tid för biblioteket att informera om servicen och nyheter i mötena. 
Det är också en fråga om hurudana resurser biblioteket och speciellt informatikern 
har för att hinna förbereda presentationer och infotillfällen. Bibliotekets personal 
borde i framtiden planera i hurudana forum man bäst kunde informera om biblio-
tekets service till lärarna. Också samarbete mellan biblioteket, lärarna och studer-
andena skulle vara viktigt att upprätthålla, t.ex. genom att oftare använda bibliote-
ket som ett ställe för projekt, såsom utställningar. (Kuparinen 2009.) 
 
3.6 Pyynikintie bibliotekets kundgrupper på socialenheten 
 
Pyynikintie bibliotek på socialenheten har många olika kundgrupper, såsom PI-
RAMKs studerande och personal, andra stadiets ungdoms- och vuxenstuderande 
samt personal, Tammerfors universitets studerande och utomstående personer. I 
detta lärdomsprov är kundgrupperna begränsade till PIRAMKs socialenhets stude-
rande och personal och deras behov.  
 
3.6.1 Socionomerna 
 
 
Studerandena på utbildningsprogrammet inom det sociala området utbildar sig till 
socionomer. Studielängden är 210 studiepoäng, ca 3,5 år. Målet med undervisnin-
gen är att studerandena förstår välfärdens mångsidighet och processer som påver-
kar välfärden. Av socionomerna krävs omfattande kunskap i att förhindra, lindra 
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och lösa sociala problem. Socialarbetet görs allt oftare i olika projekt och organi-
sationer där socionomerna arbetar tillsammans med andra anställda inom bran-
schen, och därför betonar också undervisningen ett forskande arbetsätt genom 
vilken studeranden gör projekt som kombinerar både teori och praktik. Till under-
visningen hör en åtta månader lång praktik i olika arbetsomgivningar. Undervis-
ningsprogrammet har tre olika slags alternativa yrkesstudi-
er.(URL:http://www.tamk.fi/cms/tamk.nsf/$all/CDBD8A68EDF193E0C2257571
00433FBE) 
 
Studiesekreteraren Sirpa Sauvola berättade, att ca 60-70 nya studeranden tas in 
varje år till utbildningen. Hösten 2008 valdes 62 nya studerande till ungdomsut-
bildningen och 14 studerande till vuxenutbildningen inom musikterapi. I socialen-
heten utbildar sig 2009 ca 220 aktiva studerande till socionomer. (Sauvola 2009.) 
 
3.6.2 Alternativa yrkesstudier 
 
Det finns tre olika slags alternativa yrkesstudier inom socialenheten. Socialpeda-
gogik ger färdigheter att verka inom olika åldersgruppers uppfostring, speciellt för 
barn och ungdomar. Studierna betonar pedagogiskt tänkande och socialpeda-
gogiska och sociokulturella arbetsformer. De som avlägger denna examen har 
förutom kompetens i socialhandledningen, också kompetens som barnträdgårdslä-
rare. De alternativa yrkesstudierna för Servicehandledning och socialarbete ger en 
mångsidig kompetens i branschen för socialarbete och servicehandledning. Reha-
bilitering orienterar till arbete inom socialtjänster och speciellt till arbetsformer 
för rehabilitering. (URL: 
http://www.tamk.fi/cms/tamk.nsf/$all/CDBD8A68EDF193E0C225757100433FB
E) 
 
 
 
 
 29 
3.6.3 Personalen inom socialområdets utbildningsprogram 
 
Inom socialområdets utbildningsprogram hörde till personalen 25 personer år 
2008. Av dessa var fyra överlärare, tio lektorer och tre timlärare. Resten av per-
sonalen bestod av utbildningschefen, två ADB-stödpersoner, en studiesekreterare, 
en kanslisekreterare, en informatiker och en informationssekreterare. Dessutom 
har t.ex. biblioteket beständigt haft en eller två praktikanter som hjälp. 
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4. Marknadsundersökning av Pyynikintie biblioteks målgrupper 
 
Eftersom en marknadsundersökning är det allmänna sättet att samla information 
om ett företags eller en organisations kundgrupper och dess behov,  valde jag att 
göra en marknadsundersökning om PIRAMKs Pyynikintie biblioteks målgrupper.  
 
4.1 Forskningsmetod: temaintervjuer i form av gruppdiskussioner  
 
Gruppdiskussioner är allmänna sätt att samla kvalitativ information speciellt i 
marknadsundersökningar, där man försöker få fram nya idéer, innovationer och 
nyhetskoncept. I en gruppdiskussion försöker ledaren skapa en öppen atmosfär 
och en växelverkan mellan de deltagande personerna i gruppen. Ledaren ger del-
tagarna vissa teman för diskussion, kan sätta upp vissa regler och leder diskussio-
nen i en önskad riktning. Syftet är att uppmuntra alla deltagare att komma fram 
med sina åsikter och attityder om teman, dock utan att påverka diskussionen. (Ru-
usuvuori & Tiittula toim. 2005, 223-237.) 
 
En temaintervju är en halvstrukturerad intervju, där frågorna är samma för alla, 
men svarena har inte färdiga alternativ. Den som intervjuar måste inte ställa 
frågorna ordagrannt. I temaintervjun vet man att deltagarna redan har erfarenhet 
om vissa situationer som man vill undersöka vidare. (Hirsjärvi & Hurme 2000, 
47.) 
 
Mitt arbete är en fallstudie där jag samlade kvalitativ information ur te-
maintervjuer som jag höll i form av gruppdiskussioner. Temaintervjuernas frågor 
efterbildade de frågor som ställdes speciellt i den senaste, mest omfattande kund-
tillfredställelseundersökningen i biblioteket. Den delades i några större teman, 
t.ex. att uträtta ärenden i biblioteket, biblioteket som studieomgivning, bibliote-
kets samlingar, kundbetjäning och undervisning i informationssökning samt an-
vändning av elektroniska material. Dessa hör till den praktiska servicen i bibliote-
ket. Men särkilt intressant var det att i temaintervjuerna fråga kunderna om den 
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bild som de hade fått av biblioteket som en fysisk plats och servicehelhet, och 
hurudana erfarenheter och känslor de hade om biblioteket i allmänhet. 
 
Alla teman som behandlades diskuterades fritt i grupperna, så att jag för under-
sökningen fick så många ideér och förslag som möjligt till hur biblioteket borde 
utveckla och erbjuda sin service. För en kommande marknadsföringsstrategi ville 
biblioteket veta 
 
- Vem/hurudana kunderna är 
- Vilka behov kunderna har, d.v.s vilka produkter och service vill de  
            ha och när 
- Hur had biblioteket lyckats med servicen hittills 
- Hur biblioteket kan nå kunderna 
 
4.2 Urval 
 
Bibliotekets kunder segmenterades ur inlärningens och undervisningens syn-
vinkel. I temaintervjuerna intervjuades tre grupper som jag delade i olika kund-
typer: PIRAMKs socialenhetens första årets studerande, socialenhetens tredje 
årets studerande och socialenhetens lärare. Jag valde 5 personer till varje grupp, 
det var mest praktiskt för att det kunde ha varit svårt att få klara svar av en större 
grupp. Eftersom första och tredje årets studerande alltid är i olika skeden i sina 
studier, har de också olika behov för bibliotekets service. Lärarnas behov är vik-
tiga, för att de är specialister inom det område som de undervisar, och vet hur 
branscherna utvecklas och vad som är aktuellt.  
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4.3 Temaintervjuernas innehåll 
 
Som bas för temaintervjuerna fungerar den senaste kundtillfredställelseundersökn-
ingen som yrkeshögskolebiblioteken höll våren 2008. Den delades i följande te-
man: 
 
1. Bakgrundsinformation 
 - info om deltagarna 
2. Bibliotekets service 
- användning av bibliotekens service, antalet biblioteksbesök  
3. Biblioteket som inlärningsmiljö 
4. Samlingarna 
5. Rådgivning, handledning och undervisning i informationssökning 
- kundservice 
6. Bibliotekets elektroniska tjänster 
7. Bibliotekets service som en helhet 
8. Hurudana verkningar har biblioteket haft 
9. Kommentarer och utvecklingsförslag till bibliotekets service i allmänhet 
 
Jag delade ytterligare in teman i tre större delar: deltagarnas bakgrundsinforma-
tion, en abstrakt del som innehåller de verkningar som biblioteket har haft, och 
vilka uppfattningar och erfarenheter som kunderna har om biblioteket. och en 
konkret del som omfattar själva användningen av biblioteket.  
 
Det viktigaste var att få veta vilka kundernas behov och uppfattningar var 
angående alla teman som behandlas. Vilken service är mest populär, vilken ser-
vice som är lätta att förstå och använda och med vilka saker har det uppstått prob-
lem. 
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5. Forskningsresultat 
 
5.1 Ordnande av temaintervjuerna 
 
Temaintervjuerna ordnade jag hösten 2008. För att få deltagare till intervjun för 
första årets studerande, besökte jag hela gruppen av första årets studerande under 
deras gemensamma lektion, och fick sammanlagt tio frivilliga: fem för en tes-
tintervju och fem för den egentliga intervjun. Jag kände ganska bra till de tredje 
årets studerandena eftersom de dagligen besökte biblioteket och kunde därför lätt 
inbjuda också fem av dem. Till lärarna skickade jag email och fick till slut också 
fem lärare med till intervjun. Jag delade ut en inbjudan (Bilaga 1 och 2) till stud-
erandena där jag hade beskrivit hur intervjuerna skulle ordnas. Jag gav den finska 
inbjudan (Bilaga 1) till deltagarna och alla intervjuerna var också förstås på fin-
ska, som det är det huvudsakliga språket i yrkeshögskolan.  
 
Först höll jag en testintervju med en fem persons grupp av socialenhetens första 
årets studerande för att testa två olika inspelningsanordningar, en dikter-
ingsmaskin och en mikrofon. Jag ville också prova hur mina teman och frågor 
fungerade över lag. Testgruppens svar tar jag också i beakttagande i resultaten, 
eftersom alla deltagares svar är lika viktiga för undersökningen och testgruppens 
intervjun gick bra. Efter testgruppen intervjuade jag med några veckors mellan-
rum socialenhetens första och tredje årets studerande samt en grupp lärare. Första 
årets studerandegrupp hade fyra deltagare för att en studerande inte kunde delta. 
Alla de andra grupperna hade fem deltagare. 
 
5.2 Intervjuernas resultat 
 
I resultaten beskriver jag de olika intervjugruppernas svar en fråga i gången. På så 
sätt kan man lättare iaktta de olika gruppernas åsikter om varje tema: 1. Bak-
grundsinformation, 2. Uppfattningar och erfarenheter om Pyynikintie bibliotek, 3. 
 34 
Att konkret uträtta av ärenden och använda biblioteket. Deltagarnas citat är tagna 
ur den finskspråkiga diskussionen, och jag har fritt översatt citatena till svenska. 
Alla studerandena i testgruppen och den egentliga intervjugruppen för första årets 
studerande hörde till samma studerandegrupp som började på socialenheten hös-
ten 2008. De hade alltså exakt samma utgångspunkt i sina studier, och därför – 
förutom i bakgrundsinformationen - kopplar jag samman dessa två gruppers svar 
till "Första årets studerande". 
 
5.2.1 Bakgrundsinformation 
 
- Första årets studerande, testgruppen: 
 
Studerandena hade just börjat sina första årets studier på PIRAMKs socialenhet ca 
två månader före intervjuerna. De kunde ännu inte exakt veta vad de skulle 
komma att specialisera sig på senare i studierna. 
 
Studerandena hade hittills använt olika bibliotek. Många hade som små använt sin 
egen stads eller orts bibliotek, t.ex. Villmanstrands och Joensuus stadsbibliotek 
samt biblioteksbussen på orten. Senare då de flyttat till Tammerfors, hade de bör-
jat använda Tammerfors stadsbibliotek, i huvudsak huvudbiblioteket Metso. Un-
der studierna har två studeranden också besökt Tammerfors universitets bibliotek. 
I Pyynikintie biblioteket deltog alla i biblioteksinfot och registrerade sig som kund 
till biblioteket, men bara en hade tillsvidare lånat kurs- eller annan litteratur från 
biblioteket, och tre använt bibliotekets datorer. 
 
- Första årets studerande, den egentliga gruppen: 
 
Denna grupps studerande hade likaså just börjat sina studier vid socialenheten ca 
3 månader före intervjun. Studerandena hade använt olika stads- och kommunbib-
liotek på sin födelseort eller orter de flyttat till senare, t.ex. Raumo stadsbibliotek 
och Tammerfors huvudbiblioteks olika sidobibliotek. Tre svarade att de har an-
vänt universitetsbibliotek och bara en hade också använt Pyynikintie biblioteket. 
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Födelseortens stadsbibliotek används ännu till en del för att låna kurslitteratur 
eller facklitteratur, eftersom de i Pyynikintie biblioteket kan vara mycket re-
serverade. 
 
- Tredje årets studerande: 
 
De tredje årets studerandena hade börjat sina studier på hösten 2006. Alla i in-
tervjugruppen studerade på socialenhetens inriktningsalternativ för rehabilitering. 
Lika som de första årets studerandena, hade också denna grupps deltagare använt 
Tammerfors stadsbiblioteket och dess sidobibliotek och efter att ha börjat 
studierna i PIRAMK, hade alla använt förutom Pyynikinties bibliotek, också t.ex. 
Kuntokatu enhets bibliotek. Alla tyckte att det material de har behövt, hittades 
bäst i Pyynikintie biblioteket. Vi  diskuterade också om universitetsbibliotek, där 
det kom fram att bara en hade använt Tammerfors universitetsbibliotek, och att 
studerandena var osäkra på om man får använda vårt bibliotek och universitets-
biblioteket också efter studierna. 
 
- Lärarna: 
 
Deltagarna i gruppen bestod av fem socialenhetens lärare, som undervisar t.ex. 
barnskydd, psykologi, musikterapi, familjeskydd, socialarbete, åldringsvård, so-
cialpedagogik och engelska i yrkeshögskolan. De flesta hade arbetat vid PIRAMK 
elva år, d.v.s. sedan PIRAMK startade som yrkeshögskola, men de hade undervi-
sat dessa ämnen sammanlagt i ca 20 år.  
 
Lärarna är flitiga biblioteksanvändare. Alla använder Pyynikintie biblioteket, men 
mycket också Tammerfors huvudbibliotek Metso, där de lånar t.ex. skönlitteratur, 
musik och talböcker. Andra nämnda bibliotek var Tammerfors universitets och 
yrkeshöskolas bibliotek, PIRAMKs Kuntokatu bibliotek. Förutom att använda 
bibliotek, köper lärarna också en del yrkes- och kurslitteratur. Här diskuterades 
också  e-böcker, som har delat åsikter mellan lärarna. En del hade inte använt e-
böcker alls efter undervisningstillfället de fått av biblioteket tidigare, och andra 
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lärare hade blivit vana och tyckt mycket om att använda e-böcker regelbundet. 
Alla kom dock överens om att det skulle vara bra att lära sig att använda e-böcker, 
och att också lära studerandena att använda dem. 
 
5.2.2. Uppfattningar och erfarenheter om Pyynikintie bibliotek  
 
Hurudana uppfattningar har ni om biblioteket i allmännhet? 
 
För de första årets studerandena hade det första intrycket om biblioteket varit att 
det är på en central plats där dataklassrummet anses höra till biblioteket och allt 
man behöver hittar man från samma ställe. Personalen är på plats om man behöver 
hjälp. Bara en studerande hade ännu ingen uppfattning om biblioteket. Alla var 
inte vana med att man kan låna med självbetjäningen och visste inte hur man 
kunde "ta ut" böcker från biblioteket, eller tyckte att det verkade underligt. Biblio-
teket fick positiva kommentarer om musikhörnan och tidskrifterna, t.ex. att det 
finns musiktidningar och att det är bra att inte alla tidskrifter hör till den egna 
branschen. En studerande tyckte om att läsa till tenter i bibliotekets "läsesal" (ett 
stort "allaktivitetsutrymme"), men de som hade försökt läsa där eller i musikhör-
nan skulle ha velat ha en skild isolerad läsehörna där man kunde läsa referensma-
terial. Vi diskuterade om att det finns ett skilt läserum i biblioteket, vilket visserli-
gen inte är helt tyst. 
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"Musta se on hyvä että [kirjasto] on niinku tos keskeisellä paikalla ja sit just että 
se atk-luokka on siinä samassa et pääsee tonne koneille, ja sitte se on niinku myös 
niin kiva et sieltä löytyy kaikki tarvittava sitte... "                         
[”Jag tycker att det är bra att [biblioteket] är liksom där på ett centralt ställe och 
just att adb-klassen är där på samma ställe så man slipper på datorerna, och se-
dan är det också fint att allt man behöver finns…” ] 
 
Efter att ha fått den första uppfattningen om biblioteket, hade ett par studeranden 
helt glömt bort att gå till själva "bokavdelningen". Om bibliotekets image svarade 
endast två personer att biblioteket verkar vara närmast för studerandena, eftersom 
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biblioteket finns i denna byggnad. Inga kommentarer om hur biblioteket lyckats 
eller vilka dess svagheter är.  
 
De tredje årets studerandena tyckte att biblioteket är ett trivsamt och bra allmänt 
utrymme dit det är trevligt att komma för att göra grupparbeten, läsa dagstidningar 
och tidskrifter. Det tysta läseutrymmet tyckte en studerande att var bra, och att det 
också fanns andra lugna ställen och också avslappningsmaterial. Servicen är 
väldigt bra, t.ex. om man behöver hjälp med olika söktermer eller om man inte vet 
hurudana tidskrifter man kunde använda. De tyckte att biblioteket är ett "utbil-
dande" bibliotek, där man kan fråga om att få beställa material, där personalen 
verkar entusiastisk och att det inte känns som om man stör personalen med sina 
frågor.  
 
Svar av socialenhetens 3. årets studerande: 
"Mulle tuli kans ekana mieleen semmonen ku kehittävä kirjasto, siis semmonen et-
tä teiltä voi pyytää että voiko tämmösiä ja tämmösiä tilata... ja tuntuu että te ootte 
innostuneita työstä, että se ei oo semmosta "anteeksi kun häiritsen" -juttua. " 
[”För mig kom det också först en tanke om ett utbildande bibliotek, alltså ett så-
dant att man kan fråga om sånt och sånt  kan beställas… och det känns som att ni 
är entusiastiska på ert jobb, att det är inte som någon ”ursäkta om jag stör” –
sak.”] 
 
Den första uppfattningen om biblioteket hade skapats under biblioteksinfot där 
studerandena tyckte att de fick de kunskaper som ännu behövs att använda biblio-
teket. Efter infot vågade man lättare komma och använda biblioteket. En stude-
rande hade blivit överraskad om mångsidigheten, att det finns skönlitteratur, 
DVD:n och tidskrifter som hör till branschen.  
 
Om bibliotekets image svarade studerandena att den är bra och positiv, eftersom 
biblioteket är gjort till en trivsam, rymlig plats i mitten av byggnaden. Man har 
bra med utrymme för sina arbeten och datorer och samlingar finns nära till. Till 
svagheterna hörde problem med datorerna och kopieringsmaskinen. Det hade 
också uppkommit också problem med att reservera böcker på internet, och efter-
som det har varit svårt att förstå hur man ska göra, har en del gett upp.  
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Lärarnas uppfattningar samt det första intrycket om biblioteket var att servicen är 
bra, utrymmena är utmärkta och vackra och att de också fortsatt lägre in än vad 
man först trodde. Biblioteket är ett trivsamt ställe där det är lätt att låna, returnera 
och söka information. Man får alltid hjälp om man behöver. Till bibliotekets im-
age hör enligt lärarna att man kan låna material, att det finns en musikhörna, det är 
lugnt, materialet är mångsidigt och servicen är vänlig. Biblioteket har alltid skaf-
fat material som behövts och därför ses biblioteket enligt en lärare som ett 
"samarbetscentrum". 
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Aina on niinku hankittu, että kyllä siis se imago on semmoinen "yhteistyökes-
kus”... että se on niinkuin kumppani, ehdottomasti." 
[”Alltid har man skaffat, att imagen är nog som ett ”samarbetscentrum… att det 
är som en partner, absolut.”] 
"Toimii kätevästi, niinku se automaattinen lainaaminen, palauttaminen... sieltä on 
helppo hakea tietoa, ja jossen mä sitä ite löydä sitä kirjaa niin aina autetaan." 
 [”Fungerar behändigt, den där automatiska utlåningen, returneringen… det är 
alltid lätt att söka information, och om jag inte hittar boken själv så hjälper man 
alltid.”] 
 
Biblioteket hade lyckats med att utveckla musikavdelningen och anskaffningen av 
DVD:n och liknande material. Som svaghet såg lärarna studerandes användning 
av t.ex. tidskrifter och e-material. Biblioteket borde förbättra användningen ge-
nom att mer effektivt erbjuda och "påtvinga" materialen till studerandena. Likaså 
borde både biblioteket och lärarna själva vara aktiva och tillsammans studera an-
vändningen av e-material och alla möjliga nya former av service i framtiden. Man 
kunde t.ex. hålla en "bibliotekseftermiddag" med lärarna och det skulle vara bra 
om biblioteket skulle delta i utveclingen av kurser och undervisning. Enligt 
lärarna beror allt detta till en stor del på hur aktiv man själv är. Lärarna önskade 
att biblioteket kunde vara öppet längre, t.ex. oftare till klockan 17.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"..se on sitte ainaki itestä kiinni... jos on saanu jotain oppia uudesta, niin kyllä se 
on aika iso kynnys kuitenki ottaa se käyttöön... " 
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[”Det hänger på en själv… om man har fått lära sig något nytt, så är det ändå en 
ganska hög tröskel att börja använda den…”] 
 
"Olihan niistä munkin aikana koulutukset mutta ehkä sitä vois enemmän tuput-
taa... sillä ne on hirveen kalliita ne artikkelit... että ne varmaan ei oo kauheen laa-
jassa käytössä, niiden käyttöastetta vois lisätä.”] 
[”Visst var det också under min tid utbildning men kanske det borde påtvingas 
mera… för att de där artiklarna är så dyra… att de är säkert inte så vitt använda, 
deras användningsgrad kunde ökas. ”] 
 
Hurudana uppfattningar har ni om bibliotekets service? 
 
De första årets studerandena hade någorlunda svårt att ge svar på hurudana tjän-
ster de har märkt i biblioteket. En studerande visste ingenting, och t.o.m. undvikte 
biblioteket. Enligt största delen av studerandena hörde det till servicen att man 
kan söka böcker på datorerna, också från andra databaser än Pyynikitie biblioteks 
egna databas. Dessutom var det självklart för många att kan man använda datorer, 
skrivare, skanner och internet i biblioteket. Till servicen hörde att man kan läsa 
tidskrifter, låna och returnera böcker och videon. Några var osäkra om lånetiderna 
och reserveringen av olika material. Studerandena tyckte att biblioteksinfot var 
bra att infon hölls genast under studerandenas första studievecka. Inget särskilt 
förutom printerproblem hade uppkommit med användningen av biblioteket, utan 
studerandena tyckte att intrycket var att man får snabbt och effektivt hjälp och 
vänlig service i biblioteket.  
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"No ei oo tullu mitään ongelmaa, mutta on tullu semmonen vaikutelma, että jos tu-
lis joku ongelma, niin siihen paneuduttais." 
[“Nå det har inte kommit något problem, men man har fått en sådan uppfattning, 
att om det uppstod ett problem, så skulle man sätta sig  i det.”] 
 
För de tredje årets studeranden hörde informationssökningen till ett av bibliotekets 
viktigaste service, och till informationssökningen att man kunde söka material 
tillsammans med informatikern. Service var också utlåning och returnering (dels 
med självbetjäningsautomaten) av böcker, tidskrifter, videon och bärbara datorer, 
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användningen av tidskrifter överlag samt fjärrlån. Bra former av service var att 
man får en anmälning till sin e-mail om att lånetiden går ut, samt information om 
bibliotekets nya anskaffningar. Studerandena kom inte ihåg några problem i bib-
lioteket, förutom med printern i bland.   
 
Lärarna listade som service följande: utlåningen, att det finns böcker, artiklar, 
tidskrifter, musik, DVD:n, videokassetter, slutarbeten och ett stort e-bibliotek där 
man kan göra sökningar. De hade märkt att man kan lyssna på musik i biblioteket. 
Biblioteket skaffar material vid behov och håller biblioteksinfon.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Se sähköinen kirjastohan on tosi iso... just tän Ebraryn kautta saa ties sun mitä 
kirjallisuutta, ja hakuja voi tehdä ja kattoo kirjalistoja." 
[”Det där elektroniska biblioteket är ju väldig stort… just genom Ebrary får man 
all möjlig litteratur, och man kan göra sökningar och titta på boklistor.”] 
 
Problem som hade uppkommit var t.ex. att biblioteket inte hade haft något gam-
malt nummer av en tidskrift, men biblioteket kunde få numret som fjärrlån. 
Lånetiden för videon är för kort (kunde vara 7 dygn i stället för 3 dygn) och att det 
känns tråkigt att man måste betala förseningsavgifter för böcker som ses som ar-
betsredskap, men att returneringen är i alla fall ens eget ansvar. En del lärare har 
varit tvugna att köpa mycket material själv, eftersom bibliotekets lånetider inte har 
räckt till. Det har varit bra att ha ett eget referensbibliotek för studiematerial, samt 
lärarnas skilda material för språkämnen.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Jotku kokee sen tosi sillain... varsinkin jos joutuu maksaan paljon sakkoja, niin 
kokee niinkuin hölmöltä, että joutuu työvälineistään maksamaan työnantajalle." 
[”Vissa upplever det på ett sådant sätt att… speciellt om man måste betala mycket 
förseningsavgifter, så känns det dumt att man måste för sina verktyg betala till ar-
betsgivaren.”] 
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5.2.3 Att konkret uträtta av ärenden i Pyynikintie bibliotek / användningen 
av biblioteket 
 
Användningen av biblioteket 
o Hur ofta besöker ni biblioteket? 
o Då ni besöker biblioteket, vad gör ni/gör ni inte där? 
 
Första årets studerande besökte biblioteket nästan dagligen. Mest använde de da-
torerna, läste böcker eller tidningar eller bara annars vistades där. Det kunde vara 
problematiskt att kunna göra viktigare saker där i lugn och ro, och studerandena 
tyckte att det saknades en ordentlig lugn läsesal. Någon hade hört att det i biblio-
teket inte finns tillräckligt med kursböcker för alla. En studerande önskade flere 
gratistidningar till biblioteket, såsom Voima och Sue som skulle passa socialen-
heten. 
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"No siis just se lukusali [puuttuu], joku semmonen rauhallinen tai hiljainen tila.” 
[”Nå just den där läsesalen [fattas], något lugnt eller tyst utrymme.”] 
 
De tredje årets studerandena hade också besökt biblioteket nästan dagligen, då de 
annars också var i skolan. Mest använde de datorerna och printern, sökte böcker 
och tidskrifter från databaser för sitt slutarbete, läste tidskrifter och gjorde grup-
parbeten. Minst hade studerandena lånat DVD:n, gjort fjärrlån eller använt kopier-
ingsmaskinen. 
 
Lärarna besökte biblioteket mer sällan, ca varannan vecka. Ett par lärare använde 
bibliotekets databas ganska mycket. Lärarna använde mest nyhetskatalogen och 
också söker och lånar nya böcker ofta. Artiklar känndes svåra att hitta, och alla 
lärare hade inte ens märkt bibliotekets tidskrifter. Fastän någon lärare hade märkt 
bibliotekets musikhörna, hade ingen använt den. Det som saknades var större 
mängder kursböcker, talböcker och ett bredare urval av skönlitteratur och DVDn 
som passar socialbranschen. 
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Svar av socialenhetens lärare: 
"Katsotaan uutuudet aina, ja useesti siitä lainataan." 
 [”Man kollar alltid nyheterna, och ofta lånar man därifrån också.”] 
 
"PIRKKA-hakuun mä ensin meen ja sitten mä katon sen kirjan paikan ja yleensä 
aika hyvin löytyykin. Sitten automaatilla lainaan sen." 
[”Till PIRKKA-sökningen går jag först och sedan kollar jag var boken finns och 
vanligtvis hittar man också bra. Sen lånar jag den med automaten.”] 
 
Biblioteket som miljö för att uträtta ärenden, och som inlärningsmiljö 
 
De första årets studerandena tyckte till en del att det i biblioteket finns tillräckligt 
med utrymmen där man kan arbeta och en del att det är "för mycket trafik" och 
oljud för att kunna studera. För att uträtta sina ärenden tyckte de att biblioteket är 
bra. Studerandena visste till mesta dels inte alls om öppethållningstiderna, och 
hade bara märkt att biblioteket är öppet såsom själva skolan är under dagen. En 
del önskade att biblioteket skulle vara öppet lite längre på eftermiddagarna, helst 
till halv fem efter den sista föreläsningen.   
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"No asiointiympäristönä hyvä... mutta oppimisympäristössä vois olla parantami-
sen varaa koska siellä kuitenkin aika paljon kulkee ihmisiä... siinä on ehkä vähä 
vaikee keskittyä." 
[”Nå för att uträtta ärenden bra… men som  inlärningsomgivning kunde det fin-
nas rum för förbättring för att det går så mycket människor där… det är kanske li-
te svårt att koncentrera sig. ”] 
 
"Neljään on vähän lyhyt koska meillä loppuu luennot sillon, niin vois jäädä kou-
lulle niinkuin esim. jos olis kuuteen, niin lukeen. " 
[”Det är lite för kort till klockan fyra för att våra föreläsningar slutar då, så att 
man kunde lämna i skolan  t.ex. till klockan sex, att läsa. ”] 
De tredje årets studerandena tyckte att det är bra att studera i biblioteksutrymme-
na, men t.ex. platsen med såfforna var inte inbjudande. De tyckte inte att ljudet i 
biblioteket störde, utan att det var bra att man kan prata normalt i biblioteket. Öp-
pethållningstiderna kunde enligt ett par studeranden vara längre, men en åsikt var 
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att det är bra att man kan lämna och studera i det stora öppna biblioteksutrymmet 
även då biblioteket stängs. På frågan om hur biblioteket är en naturlig del av 
studierna, svarade studerandena att läget är den bästa egenskapen, dvs. att det är 
lätt att hitta, hämta och reservera material biblioteket. Biblioteket har flera sökda-
torer som gjör det möjligt att söka böcker eller andvända databaserna, ordböck-
erna osv. 
 
Svar av socialenhetens 3. årets studerande: 
"No toi sijainti nyt ihan ensimmäisenä kun tunnilla sanotaan että tää kirja tulee 
tentittäväksi, sen voi mennä heti hakeen." 
[”Nå det är bibliotekets läge allra först när de på timmen säger att den här boken 
skall tenteras, kan man genast gå och hämta den.”] 
 
Lärarna hade åsikter om bibliotekets som studie- och utställningsutrymme.  De 
tyckte att de själva borde ta sina studerandegrupper till biblioteket för att tillsam-
mans t.ex. studera branschens tidskrifter och kanske ordna utställningar där. Det 
skulle vara bra med några små grupputrymmen, även om utrymmena annars ver-
kar rymliga. Ett par dagar med längre öppethållningstider önskades. Biblioteket 
sågs av lärarna som en naturlig del av inlärningshelheten, t.o.m. som ett redskap 
för alla. 
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"...että kirjastoa vois varmaan kyllä enemmän hyödyntää siitä oppimisympäristön 
näkökulmasta, esimerkiksi mennä opiskelijoitten kanssa [katsomaan] niitä ammat-
tilehtiäkin ... kun joskus on ollut semmonen olo että ne todella huonosti ammatti-
lehtiä lukee ... mennään yhdessä kirjastoon ja katotaan mitä kaikkia lehtiä on tältä 
aihealueelta."  
[”… att biblioteketkunde kunde säkert utnyttjas mera ur inlärningsomgivningens 
synvinkel, t.ex. att gå med studerandena [och titta på] de där facktidskrifterna 
också… för att ibland känns det som om de läser dem så dåligt… vi går tillsam-
mans till biblioteket och kollar vilka alla tidskrifter som finns av detta ämne.”] 
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Bibliotekets samlingar 
 
Dde första årets studerandena var osäkra på vad som menas med bibliotekets sam-
lingar eller material. Studerandena hade förutom lånat lite böcker, sett mycket 
videon i hyllorna, samt tidskrifter. Alla hade inte ännu hunnit undersöka vad det 
finns i biblioteket. Studerandena hade en uppfattning om att bibliotekets material, 
särskilt kursböcker kanske inte alltid räcker åt alla, men att materialet är tidsenligt 
och koncentrerat för socialenhetens behov. Studerandena visste att speciellt 
lärarna gör anskaffningsförslag till biblioteket. Nästan alla studerande tyckte att 
det var lätt att söka material i databasen PIRKKA.  
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
" On mun mielestä niitä kurssikirjojakin aika paljon loppujen lopuks, mutta aina 
vaan on se että koska opiskelijoita on enemmän, niin ne menee tosi nopeesti." 
[”Jag tycker att det finns ganska mycket kursböcker sist och slutligen, men det är 
alltid så att eftersom det finns mera studeranden, så går de hemskt snabbt.”] 
 
Bibliotekets samlingar tyckte de tredje årets studerandena att var omfattande och 
tillräckliga för kundernas behov. Det som var sämre var en del gamla kursböcker, 
som lärarna ännu ville använda, och studerandena önskade att biblioteket kunde 
göra mera samarbete med lärarna att få nyare upplagor till kursböcker. Också ord-
böcker för social- och hälsovårdsbranscherna saknades. Annars hade en del märkt 
att samlingarna är till största delen tidsenliga. Gruppen tyckte att det var lätt att 
använda biblioteksdatabasen, fastän det hade varit svårt att hitta allt när bibliote-
kets webbsidor förnyades.  
 
Svar av socialenhetens 3. årets studerande: 
"Jos sen homman haltsaa, niin se on kyllä ihan helppoo. Jos tietää mistä ettii ja 
mitä ettii ja on ne perusjutut, niin onnistuu kyllä." 
[”Om man kan saken, så är det nog lätt. Om man vet var man söker och vad man 
söker och kan grundsakerna,så lyckas man nog.”] 
"Ja sit tuntuu siltä että meidän alalla on niinku ne perusteokset niitä, mitä sitten 
on käytetty jo vaikka kuinka kauan... kyllä ne semmosia 80-luvun kirjoja melkeen 
oli mitä me siellä tentittiin." 
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[”Och så känns det som att på vår bransch är de huvudsakliga böckerna de, som 
har blivit använda fast huru länge… de är nog nästan 80-talets böcker som vi ten-
terade.”] 
 
Lärarnas åsikt om bibliotekets samlingar var, att de är bra och motsvarar behoven, 
såväl de fysiska böckerna som de elektroniska. Biblioteket har hela tiden skaffat 
det material som lärarna önskat, men de har också sett gammalt material i hyl-
lorna, sådant som borde avlägsnas. Att söka i bibliotekesdatabasen tyckte två 
lärare att var lätt, men resten hade inga kommentarer.  
 
Rådgivning, handledning och undervisning i informationssökning 
 
Alla deltagare i de olika intervjugupperna tyckte att bibliotekets kundservice var 
bra, man hade alltid fått hjälp och vågat fråga om hjälp med att söka material och 
personalen hade varit tjänstvillig. Första årets studerandena tyckte att biblioteksin-
fot hade varit bra, speciellt då man själv fick träna informationssökning i databa-
sen, men för en del tyckte att infot skulle ha fått vara längre. Undervisningen i 
informationssökning hade inte varit lyckad för de första årets studerandena, efter-
som läraren inte hade kännt till bibliotekets material. Kunskaperna i informa-
tionssökningen hade inte utvecklats utan många tyckte att Google ännu var det 
bästa sättet att hitta allmän information. I motsats till detta, tyckte de tredje årets 
studerandena att de nu kunde använda mycket flera söksätt än bara Google. 
Lärarna skulle vilja få mera "face to face" undervisning i informationssökning, 
både som planerade undervisningstillfällen, men också då de annars besöker bib-
lioteket.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Sen sijaan et on niinku semmonen yleinen info että näin se tehään kaikille, et ois 
semmonen että silloin kun mulla on tarve, niin sillon se henkilö on siinä ja näyttää 
että miten vois hakee."  
[”I stället för ett allmänt info åt alla, att det är såhär man gör, att det kunde vara  
sådant att då jag har behov för det, så skulle en person vara där och visa hur man 
kan söka. ”] 
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Både studerandegrupperna och lärarna hade märkt att personalen känner bra till 
undervisningens innehåll, och kunde också hjälpa till med att söka material utan-
för det egna biblioteket, t.ex. i Tammerfors huvudbiblioteks databas, artikeldata-
baser såsom Ebsco osv. 
 
Har biblioteket lyckats med att informera om sin service? 
 
Bara en del av de första årets studerandena hade läst den PIRAMKs elektroniska 
anslagstavlan där också bibliotekets anmälningar och nyhetskatalogen publiceras. 
Det bästa sättet tyckte studerandena skulle vara en e-postlista till vilken man kun-
de få ansluta sig till och som biblioteket skulle använda för att skicka grupp-e-
mail om sina aktuella saker samt nyhetskatalogen. Ett annat bra sätt att nå alla 
studeranden tyckte de flesta att kunde vara textmeddelanden, och några sade att i 
vissa situationer kunde biblioteket direkt ringa om viktigare eller brådskande sa-
ker. Inga studerande hade läst eller sett bibliotekets anmälningar i bibliotekets 
utrymmen, utan några föreslog vissa dörrar eller väggar i huset där anmälningarna 
kunde märkas bättre. 
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"Olis järkevämpää perustaa joku kirjaston sähköpostilista minne vois halutessaan 
liittyä." 
[”Det skulle vara vettigare att skapa en e-postlista för biblioteket, dit man kunde 
ansluta sig om man vill.”] 
 
Lärarna tyckte att det är bra att bibliotekspersonalen deltar i möten, och borde 
också delta i periodernas planering. Man kan alltid lägga anmälningar och annan 
post i lärarnas egna fack vid arbetsrummens dörrar. Annars var åsikterna om e-
mail och textmeddelanden de samma som studerandenas.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Uutuusluettelo ja se että te osallistutte näihin meidän kokouksiin, siis se on mun 
mielestä hirveen tärkee... se tavallaan ilmentää sitä että me ollaan samaa poruk-
kaa, että me ollaan kaikki opetuksen ammattilaisia." 
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[”Nyhetskatalogen och att ni deltar i våra möten, alltså det tycker jag att är väl-
digt viktigt… på ett sätt uttrycker det att vi är samma gäng, att vi är alla experter 
inom undervisningen.”] 
 
Bibliotekets elektroniska tjänster 
o Allmänna åsikter och uppfattningar om e-tjänster 
 
Som elektroniska tjänster uppräknade de första årets studerandena följande: att 
reservera böcker, bibliotekets webbsidor, informationssökning, artiklar och andra 
elektroniska material på nätet, att förnya sina lån, påminnelsen om förfallodagen 
och självbetjäningsautomaten. Bara en del hade använt bibliotekets webbsidor 
hittills, och största delen kom inte ihåg vad sidorna innehöll. De som hade använt 
bibliotekets databas hade hittat det som de hade sökt, men flera önskade att det 
skulle finnas instruktioner på webbsidan om hur man hittar och använder olika e-
tjänster. 
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"Mä en edes tienny että teillä on nettisivut." 
[”Jag visste inte ens att ni har en webbsida.”] 
 
"Varmaan sitten kun opinnot menee pidemmälle niin sitten alkaa käyttään enem-
män, mut et nyt on aika hyvin pärjänny... tai ei oo tarvinnu." 
[”Säkert sedan då man har kommit längre med studierna, så börjar man använda 
mera, men att nu har man klarat sig ganska bra… eller så har man inte behövt 
dem.”] 
 
De tredje årets studerandena hade inte heller en klar bild på bibliotekets e-tjänster. 
De visste vissa databaser såsom Ebsco och Ebrary, men de var inte säkra på vilka 
e-tjänster man borde använda vid olika tillfällen, t.ex. om man ville hitta veten-
skapliga artiklar. De visste att man kan gå och kontrollera sina låns förfallodagar 
på internet genom att logga in till intranet. Några studerande använde sig överlag 
av PIRAMKs intranet, och gick till bibliotekets webbsidor därifrån.  
 
 48 
Lärarnas uppfattning om e-tjänsterna var att de innehöll PIRKKA-databasen, 
länkar enligt bransch, referensdatabaser för artiklar, e-ordböcker och e-böcker 
som man också kan använda på hemdatorn. Alla lärare hade inte använt eller 
kommit ihåg att använda bibliotekets webbsidor, en kom ihåg att det finns en an-
skaffningsblankett på sidorna.  
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Ne [tietokannat] vievät kyllä tosi paljon aikaa." 
[”De [databaserna]tar upp så mycket tid. ”] 
 
"Sitä voi käyttää kotikoneeltakin, että se on aika hienoa... lähes kaikkia. Sinne me-
nee kyllä sitä aikaa kun uppoudut siihen, niinhän se on vähän kaiken tiedon etsin-
nän kanssa." 
[”Man kan använda dem från hemdatorn också, det är ganska fint… nästan alla. 
Det tar nog tid när man fördjupar sig i det, så är det ju med all informa-
tionssökning.”] 
 
Bibliotekets service som helhet fungerande 
o Allmänna åsikter och uppfattningar om bibliotekets funktion 
och kvalitet 
 
Det allmänna intrycket av biblioteket för de första årets studerandena var att bibli-
oteket är mångsidigt och fungerar bra såsom det är nu, som ett klart ställe som är 
lätt att använda. Studiernas kvalitet hade förbättrats genom att biblioteket erbjudit 
kurslitteratur, litteratur för den egna branschen samt datorer ochdataklassrum. En 
av det viktigaste sakerna var att biblioteket och allt det innehåller fanns nära till, 
och i slutkommentarerna önskade studerandena lite längre öppethållningstider och 
lugnare ställen att arbeta i.  
 
Svar av socialenhetens 1. årets studerande: 
"Voihan olla ettei tarvi aina kurssikirjoja mut sitte tietää ku täällä on kuitenki se 
alan kirjallisuus niin sit luultavasti löytää jos tarvii jotain." 
[”Det kan ju hända att man inte alltid behöver kursböcker, men sen då man vet att 
här finns i alla fall branschens litteratus, så hittar man säkert om man behöver 
något.”] 
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"Niin selkeys, ei oo kyl vaikee käyttää." 
[”Jo tydligheten, det är nog inte svårt att använda.”] 
 
De tredje årets studerandena var väldigt nöjda med biblioteket, och det skulle 
kännas "hemskt" om biblioteket inte skulle ha funnits under studietiden. Samlin-
garna hade varit inspirerande och gett idéer och stött studerandenas yrkeskun-
skaper, eftersom samlingarna hade varit koncentrerade endast kring den egna 
branschen. Till en del hade det varit svårt för studerandena att hitta material till 
sitt slutarbete, och kursböckerna hade inte alltid räckt till och man hade varit 
tvungen att köpa en del. 
 
Svar av socialenhetens 3. årets studerande: 
"Tehostavasti [on vaikuttanut], et jos ei olis kirjastoa niin olis aika kauheeta." 
[”På ett effektiverande sätt [har biblitoeket påverkat], att om inte biblioteket 
fanns så skulle det nog vara ganska hemskt. ”] 
"On se voinut [synnyttää ideoita] siinä mielessä että se on kuitenki semmonen 
paikka missä on se meidän juttu tiivistettynä, että sieltä saa aiheita ihan vaan sillä 
että kiertelee hyllyjen välissä." 
[”Nog har det kunnat [skapa idéer] däri att det är i alla fall ett ställe där vår grej 
är koncentrerad, att därifrån får man teman bara genom att gå runt mellan hyl-
lorna.”] 
 
"Ja muutenki silleen niinku tukenut ammatillista kasvua, ja tavallaan että sieltä 
kun vaan kattelee eri kirjoja ja poimii jotain mitkä ei välttämättä kuulu mihkään 
kurssiinkaan mutta ihan vaan oman osaamisen kannalta olis hyödyllistä lukee." 
[”Och annars också stött yrkesinriktade utvecklingen, och på ett sätt då man bara 
tittar på böcker och plockar någon som inte nödvändigt ens hör till någon kurs 
utan skulle  bara vara nyttig att läsa för det egna kunnandet. ”] 
 
Lärarna önskade att biblioteket skulle komma med infotillfällen på möten, där 
t.ex. nya tjänster eller nya anskaffningar kunde presenteras. Likaså funderade lä-
rarna ännu på hur biblioteket kunde utveckla samarbetet med lärarna och på för-
hand planera arbetsgrupper där man kunde behandla olika saker. Bibliotekets läge 
är också för lärarna en viktig sak och biblioteket ses som en enorm central stöd-
service som har en stor inverkan på studerandenas utexaminering och hjälp sär-
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skilt vid slutarbetsskedet. Lärarna tyckte att det vore som om en viss anda skulle 
saknas från "huset" om inte biblioteket fanns. 
 
Svar av socialenhetens lärare: 
"Jos sinä ja Auli kun olette täällä [toimipisteen] kokouksessa, niin pieni tietoisku 
kirjastosta... tietokannoista ja kaikesta mitä tapahtuu, niin me voitais paremmin 
käyttää kirjastoa." 
[”Om du och Auli är här på [enhetens] möte, så et litet infotillfälle om bibliote-
ket… om databaser och allt som händer, så kunde vi använda biblioteket bättre.”] 
 
"Onhan se valtavan keskeinen tukipalvelu, siis niinku se että se on niinkuin ydin-
palvelu voi sanoa... siihen ydinprosessiin niin keskeisesti vaikuttava asia. Opin-
näytetyön tekemiseen kirjasto on monella tavalla tosi merkittävä." 
[”Nog är det ju en väldigt central stödservice, alltså att det är som en grundtjänst 
kunde man säga… en sak som så centralt påverkar grundprocessen. För att göra 
slutarbeten är biblioteker på många sätt väldigt betydande.”] 
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6. Sammandrag och analys av resultaten 
 
 
Det var intressant att sitta sig ner och diskutera om biblioteket med studerandena 
och lärarna, särskilt då ingen liknande undersökning har gjorts i PIRAMKs biblio-
tek förut. Resultatena var till en del liknande som de öppna svaren PIRAMKs bib-
liotek hade fått i de kundtillfredsställelseundersökningarna som hade gjorts sedan 
år 2004. Gruppdiskussionerna gav dock en djupare uppfattning om kundernas 
åsikter och behov. I mina slutsatser vill jag speciellt beskriva de viktigaste sakerna 
som kom fram, sådana som borde utvecklas och tas i beaktande i marknadsförin-
gen. 
 
Från stämningen under diskussionerna kom det bra fram de huvudsakliga 
känslorna och attityderna om biblioteket, samt ur den praktiska delen hur delta-
garna hittills hade använt biblioteket och hur mycket de visste om det. Överlag var 
stämningen under intervjuerna positiv. Också det huvudsakliga intrycket om bib-
lioteket var mycket bra, och deltagarnas svar tyder starkt på att även om en del 
inte hade använt biblioteket nästan alls, hade de fått en  uppfattning om att biblio-
teket är fungerande. 
 
Det syns ganska klart från alla gruppers svar hur mycket erfarenhet deltagarna har 
om olika bibliotek och dess service. Även om de första årets studerandena ganska 
mycket hade använt hemorternas bibliotek, hade de inte använt Pyynikintie biblio-
teket, och hade i början av sina studier heller inte ett särskilt behov att undersöka 
vad biblioteket har att erbjuda. Själv tror jag att detta beror dels på att studeran-
dena får så mycket information under de första månaderna att de inte kan koncen-
trera sig på allt nytt, utan de kommer till biblioteket först vid ett senare skede då 
de behöver tentamens- och kursböcker eller annat material till olika kursarbeten. I 
alla fall tyckte studerandena att biblioteksinfot var viktigt och lyckat. Det är ett 
tillfälle ur vilket studerandena bra kommer ihåg bibliotekets service. Studerandena 
tyckte att det var bra ordnat att infot var i början av studierna.  
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De tredje årets studerandena besöker och använder biblioteket regelbundet. De har 
vant sig med bibliotekets service och utrymmen och kan utnyttja dem vid olika 
behov. Från resultaten kan man alltså se att behov och attityder om biblioteket 
ändras genom erfarenheter under studietiden. Under det tredje året koncentrerar 
sig studerandena mycket på att börja planera och skriva sitt slutarbete, och då är 
saker som berör informationssökningen centrala. Speciellt lyckat tyckte studeran-
dena att var hjälpen som de hade fått av bibliotekets personal då de hade besökt 
biblioteket. Undervisningen i informationssökningen hade inte lyckats lika bra.  
 
Resultatena visar att bibliotekets datorer och utrymmen är mycket viktiga från 
första början och under hela studietiden. Det som saknades enligt såväl nya som 
gamla studeranden var tysta läserum och tillräckliga mängder av kursböcker. För 
lärarna är bibliotekets service en viktig del av organisationen. De använder gärna 
biblioteket, men har inte tillräckligt med tid att besöka det så ofta eller så länge 
som de skulle vilja. Biblioteket hjälper lärarna speciellt med nya anskaffningar 
och olika former av informationssökning, både för lärarna själva och genom att 
ordna kurser för studerandegrupper. 
 
Följande tabell konkretiserar de viktigaste resultaten ur gruppintervjuernas svar: 
 
Undersöknings-
objekt 
1. årets studerande 3. årets studerande Lärarna 
 
Uppfattningar och 
åsikter om bibliote-
ket 
Uppfattningarna 
berör konkreta 
saker: 
 en central plats 
 man får hjälp om 
man behöver 
 uppfattningar om 
vad biblioteket in-
nehåller: material, 
datorer osv.  
 biblioteket verkar 
vara endast för 
studerande 
 
 
 
 
 
En djupare 
uppfattning om 
bibliotekets fuktion: 
 bra utrymmen att 
utnyttja på olika 
sätt 
 biblioteket är 
trivsamt och främ-
jer utbildningen 
 det finns en 
möjlighet att 
föreslå anskaffnin-
gar 
 positiv image 
 
 
En djupare 
uppfattning om 
bibliotekets funk-
tion: 
 bra, trivsamma 
utrymmen  
 olika former av 
service 
 biblioteket är ett 
samarbets- och 
lärocentrum samt 
en arbetspartner 
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Undersöknings-
objekt 
1. årets studerande 3. årets studerande Lärarna 
 
Saker som bibliote-
ket lyckats med 
 olika tidskrifter 
 musik 
 biblioteksinfot 
 kundservicen 
 material för den 
egna branschen 
 nyhetskatalogen 
 arbetsutrymmen 
 kundservicen 
 mångsidigt mate-
rial 
 biblioteksinfot 
 anmälningar om 
lånetider och nya 
anskaffningar 
 undervisningen i 
informations-
sökning 
 material för den 
egna branschen 
 nyhetskatalogen 
 musikavdelningen 
 anskaffning av 
olika material 
 e-material 
 kundservicen 
 material för den 
egna branschen 
 stöder utexaminer-
ing 
 nyhetskatalogen 
 
Saker som bibliote-
ket 
bör utveckla 
 tysta läseställen, 
andra lugna ställen 
 anskaffning av 
kursböcker 
 öppettiderna  
 undervisningen i 
informations- 
sökning 
 mer effektiva sätt 
att informera om 
servicen 
 datorer och andra 
apparater borde 
fungera bättre 
 reserveringarna 
 förseningsavgifter 
och för korta 
lånetider 
 en del kursböcker 
är gamla: samar-
bete med lärarna 
för att förnya 
böcker 
 öppettiderna 
 erbjuda material 
till målgrupperna 
mer effektivt 
 bättre, regelbundet 
samarbete med 
lärarna 
 personlig under-
visning i informa-
tions-sökning och 
nya former av ser-
vice 
 förseningsavgifter 
 öppettiderna 
 
Målgruppens sär-
skilda behov 
Konkreta saker 
såsom kursböcker, 
läseutrymmen och 
datorer. Hjälp med 
att börja använda 
biblioteket.  Biblio-
teksinfot där man 
skapar en klar bild 
om bibliotekets funk-
tion och den nytta 
biblioteket kan ge. 
Konkreta saker 
såsom arbetsut-
rymmen och datorer. 
Också hjälp med 
informationssökning 
för studierna och 
slutarbetet. 
Möjligheten att 
fjärrlåna och föreslå 
material för an-
skaffning. 
Effektivt samarbete 
med biblioteket. 
Hjälp med att an-
vända e-material och 
databaser. Att göra 
anskaffningsförslag 
och att kunna följa 
med det nya mater-
alet som biblioteket 
skaffar. 
  
 
 
Tabell 5: Gruppinterjuernas svar i tabellform 
Från tabellen kan man se de hur de första årets studerandena uppfattar biblioteket 
först som en konkret plats med olika utrymmen, samlingar och apparater. För dem 
kan det uppstå problem redan från början med att använda dessa saker och 
osäkerheten kan leda till att alla inte därför vill använda biblioteket alls. De tredje 
årets studerandena har fått en djupare uppfattning om bibliotekets viktighet, nytta 
och roll i organisationen. Lärarna uppfattar likaså bibliotekets roll i organisa-
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tionen, men vidare som en samarbetspartner med samma uppgift: att stöda studer-
andena så väl som möjligt under inlärningsprocessen och utexamineringen.  
 
6.1. Rekommendationer angående de olika kundgrupperna 
 
För de första årets studerandena är det är viktigt att planera biblioteksinfona med 
tanke på vad studerandena behöver först, d.v.s. tillräcklig information för att 
komma i gång med biblioteksanvändningen. Man också bör marknadsföra biblio-
tekets olika former av service på ett positivt och klart sätt, där man särskilt 
betonar vilken nytta kunderna har av servicen under studietiden, att biblioteket ger 
en möjlighet att klara sig av studierna lättare, t.ex. genom att erbjuda kursböcker 
och annat material som kan sökas via bibliotekets egna databas och andra data-
baser. Genom att hjälpa studerandena med praktiska saker i biblioteket, kan man 
gallra osäkerheter genast i början. Då studerandena inte ännu vet eller efter infot 
minns hur bibliotekets service fungerar, är det vid detta skede också viktigt att 
informera om saker snabbt och effektivt, t.ex. genom att använda e-postlistor eller 
textmeddelanden. En viktig sak är att studerandena skulle märka och använda 
bibliotekets hemsidor, där all info om biblioteket finns tillgängligt, samt 
möjligheten att reservera, förnya sina lån osv.  
 
I ett senare skede bör biblioteket marknadsföra den service som stöder informa-
tionssökning och framskridningen av studerandenas slutarbete. Bibliotekets olika 
fysiska material men likaså viktiga e–tjänster och –material som inte är välkända, 
borde presenteras så att alla målgrupper kunde få en klar bild på vad de är. Det 
behövs lätta anvisningar för hur de används och när och också varför de är bra att 
använda. 
 
Lärarnas kunskap om de olika materialen, t.ex. olika databaser, är en ytterst viktig 
faktor eftersom lärana rekommenderar dessa material till studerandena. Bibliote-
ket borde marknadsföra materialen till lärarna genom att informera dem om mate-
rialenas nyttighet, och sedan ordna undervisningsstillfällen för lärarna. Det behövs 
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här en mer intensiv kontakt mellan lärarna och biblioteket. Förutom att informera 
om servicen t.ex. vid olika möten, borde bibliotekspersonalen också aktivt delta i 
tillfällen där lärarna planerar undervisningens innehåll. Bibliotekets undervisning 
i informationssökning och bibliotekets material borde tas i beaktande vid planer-
ingen. 
 
Det är viktigt att erbjuda tillräckligt med arbetsutrymmen och apparater i bibliote-
ket. Kursböckerna som inte räcker åt alla kunde man informera om oftare, t.ex. 
om reserveringsmöjligheterna och den nytta alla får om böckerna också returneras 
i tid, d.v.s. cirkulerar snabbare. Olika kundgrupper kunde ha olika lånetider bero-
ende på hur kunderna behöver materialen. Öppethållningstiderna beror natur-
ligtvis på hur stor personal biblioteket har, men i framtiden i större bibliotek bör 
man ta öppethållningstiderna i beaktande. Bibliotekets service kunde vara mer 
flexibelt med förbättrad sjävbetjäning vilken inte kräver bibliotekspersonalens 
närvaro, och öppna utrymmen där man kan arbeta också på kvällar och veckoslut. 
 
6.2. Rekommendationer angående bibliotekets marknadskommunikation 
 
Biblioteket borde utveckla sin PR, d.v.s. public relations, vars syfte är att utöka 
den positiva inställningen och informationen samt att skapa och bevara relationer 
med intressegrupperna (Bergström & Leppänen 2009, 457.). Olika trivsamma 
tillfällen kunde ordnas i bibliotekets utrymmen. Det viktigaste är att komma igång 
med samarbetet med lärarna och den övriga personalen, att träffas för att helt en-
kelt diskutera saker. På detta sätt kan det uppstå idéer som kan utvecklas till nya 
eller bättre former av service i biblioteket. Bibliotekspersonalen borde också röra 
sig bland kunderna. Man kunde intervjua kunderna "face to face" om bibliotekets 
service eller presentera olika tjänster genom att direkt berätta om dem. Också li-
knande gruppdiskussioner som jag använde för detta lärdomsprov, kan jag re-
kommendera för att undersöka specifika tjänster vidare.  
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En lyckad marknadskommunikation måste innehålla regelbunden informering via 
väl valda informationskanaler för varje målgrupp. Marknadskommunikation inne-
håller följande saker: 
- vad och för vilka målgrupper skall man informera 
- när skall man informera åt de valda målgrupperna 
- med vilken stil skall man informera åt målgrupperna 
- genom vilka kanaler bör man informera 
- vem informerar om vad 
 
För att konkertisera planen för marknadskommunikationen, kan biblioteket t.ex. 
planera en årskalender dit man fyller in dessa saker. Alla målgrupper borde in-
formeras om nyheter regelbundet och synligt. Man borde minska på olika infor-
mationsblad och andra anmälningar i pappersform, eftersom anslagstavlor är gan-
ska gammalmodiga och inte syns tydligt. Största delen av informationen borde gå 
via så direkta kanaler som möjligt, t.ex e-post, textmeddelanden och ställen såsom 
Facebook (ett nätgemenskap, adress: www.facebook.com) eller olika bloggar 
kunde användas: Blogg, en förkortning eller förenkling av webblogg; av engel-
skans blog, [....] en webbplats som innehåller periodiskt publicerade inlägg 
och/eller dagboksanteckningar på en webbsida..." (URL: 
http://sv.wikipedia.org/wiki/Portal:Huvudsida). Min åsikt är att informera förutom 
sakligt, också med en avspänd och humoristisk stil, speciellt eftersom största 
delen av kunderna är studerande. Man borde skapa reklamer med bilder, slang 
o.s.v. för att komma ifrån det stela kanslispråket som ofta används, och som t.o.m. 
kan vara svår att förstå. 
 
Förutom att marknadsföra sin service, borde biblioteket utveckla sin image. Bib-
liotekets image för tillfället är inte tydlig. Imagen är viktig att utforma, för att bib-
lioteket skall märkas som en avsevärd del av organisationen. En positiv image 
skapar goda föreställningar om biblioteket, vilket leder till en större användning 
av bibliotekets service. Servicen ses lätt som en självklarhet, och därför borde 
bibliotekets funktion och samarbete med alla målgrupper betonas. Olika kampan-
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jer och evenemang, utställningar och projekt t.ex. med studerandegrupper kunde 
ordnas för att väcka nyfikenhet och synlighet bland kunderna.  
 
Dessa rekommendationer är det bra att hålla i minnet speciellt i framtiden, efter-
som PIRAMK och Tampere yrkeshögskola (TAMK) förenas 1.1.2010 och också 
biblioteket kommer att vara ett gemensamt TAMK bibliotek. Kundantalet kom-
mer att öka mycket och vara mångsidigare. Biblioteket borde därför göra en seg-
mentering av dessa kundgrupper för att kunna rikta sin service för gruppernas 
olika behov. Med större personal och bättre resurser kan marknadsföringen 
planeras noggrannt och flere kan delta i utvecklingen av bibliotekets service. 
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7. Undersökningens tillförlitlighet 
 
I en undersökning strävar man till att undvika misstag, men ändå kan resultatens 
tillförlitlighet och validitet växla. Därför strävar man i alla undersökningar till att 
avgöra undersökningens tillförlitlighet. Undersökningens realibilitet betyder att 
mätningsresultatena kan upprepas, d.v.s. att man i resultaten får samma svar flera 
gånger. Validitet betyder att undersökningsmetoden har uppmätt det man har ve-
lat. (Hirsjärvi, Remes, Sajavaara 2007, 226.) 
 
Även om denna undersökning är skriven på svenska, har jag under processen 
skrivit, diskuterat och intervjuat mycket på finska. Detta kan ha lett till att 
översättningen till svenska från olika finska och engelska litterära verk, samt 
översättningen av de finska temaintervjuerna inte är ordagrannt korrekt. Det var i 
alla fall mycket lättare att påbörja arbetet med att skriva på finska, eftersom 
marknadsföringens arbetsgrupp i biblioteket bestod av finskspråkiga medlemmar, 
och finskan underlättade processen och gjorde den snabbare. 
 
7.1 Ordnande av temaintervjuerna  
 
Det var svårt att hitta på de teman biblioteket skulle ha nytta av. Jag beslöt mig för 
att använda mig av bibliotekets kundtillfredsställelsens frågor, och  utnyttja dem 
på ett nytt sätt, att få djupare information genom att använda frågorna i intervjuer. 
Frågorna var många och kunde inte diskuteras tillräckligt länge. I framtiden kunde 
biblioteket hålla liknande intervjuer för att få ännu djupare information om en-
skilda tjänster. Jag hade inte erfarenhet av temaintervjuer före jag höll in-
tervjuerna för mitt lärdomsprov, och eftersom jag inte var helt säker på hur bra jag 
skulle lyckas, höll jag en testintervju. Fastän jag använde mig av kundtill-
fredsställelsens frågor, höll jag intervjuerna ganska fritt, och gick framåt enligt 
hur studerandena reagerade på frågorna och teman överlag. Att hålla sig till 
frågorna var ibland svårt speciellt med den första gruppen, eftersom jag förstås 
inte på förhand kunde veta hur mycket gruppen ville diskutera saker gemensamt, 
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hur mycket alla visste om biblioteket osv. Ofta kom studerande fram med saker 
som jag inte ännu hade hunnit fråga om eller nämna, och för att inte repetera 
frågor och dra ut på intervjuerna, lämnade jag vid behov bort vissa redan behand-
lade frågor. Dessutom tyckte jag att det var viktigt att använda tillfället till att 
diskutera och berätta om biblioteket och att svara på de saker som jag märkte att 
deltagarna inte var säkra på. Jag koncentrerade mig mera på huvudrubrikerna och 
att från dem få fram en helhet av gruppernas åsikter om teman.  
 
Fem deltagare per grupp var passligt för intervjuerna. Deltagarna var tillräckligt 
många så att alla "vågade" diskutera teman tillsammans, samtidigt som det var en 
tillräcklig mängd deltagare för att diskussionerna inte blev oklara. I inbjudan till 
intervjuerna informerade jag deltagarna vad intervjuerna skulle innehålla, att de 
skulle spelas in, och att intervjuerna skulle hållas helt anonymt. Alla förstod detta 
och det behövdes inga underskrifter för lov att få använda deltagarnas kommen-
tarer i resultaten. 
 
Intervjuerna hölls vid PIRAMKs socialenhets konferensrum och klassrum och de 
tog 1-1,5 timmar per intervju. Jag använde en dikteringsmaskin för alla intervjuer. 
Under intervjun bjöd jag på kaffe och förfriskningar och den allmänna stämningen 
under intervjuerna var bekväm och också rolig. Det tyder på att intervjumetoden 
är ett bra sätt att använda i biblioteken för olika undersökningar. Jag gjorde en 
litteraindelning av alla intervjuer, d.v.s. alla resultat grundar sig på deltagarnas 
svar som har inspelats under intervjuerna. 
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8. Slutkommentarer och egna tankar om slutarbetet 
 
Lårdomsprovet var en stor utmaning, eftersom jag inte hade gjort något liknande 
arbete förut. Dessutom arbetade jag i Pyynikintie biblioteket samtidigt och hade 
p.g.a. mitt arbete längre pauser mellan olika skeden i arbetet. Det var i alla fall 
intressant att se hur arbetet utformades en del i gången. Gruppintervjuerna som 
var en stor del av arbetet, gick bättre än väntat och de var en positiv erfarenhet.  
 
Bibliotekets marknadsföringsgrupp för vilken jag gjorde mitt lärdomsprov, var ett 
stort stöd för mig och arbetet framskred snabbt speciellt i början, eftersom jag 
skrev och förberedde t.ex. teoridelens material och mycket annat innehåll till de 
möten som marknadsföringsgruppens höll. Jag och alla i gruppen fick mycket 
värdefull information om marknadsföringen överlag, och hur den kunde utnyttjas i 
biblioteksvärlden. Marknadsföringsgruppen i PIRAMK gav mig bra feedback, 
önskemål och förslag till innehållet varje gång. Jag vill tacka gruppens medlem-
mar för stödet och de motiverande diskussionerna vi höll under min arbetsprocess. 
Jag hoppas att denna undersökning och dess resultat kan användas i framtiden i 
TAMKs biblioteks marknadsföring. 
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    BILAGA 1 
TERVETULOA RYHMÄKESKUSTELUUN 
PYYNIKINTIEN KIRJASTOON!  
 
Olen tekemässä opinnäytetyötäni Vaasan  
ammattikorkeakoululle ja työni aiheena on  
markkinatutkimuksen tekeminen PIRAMKin  
Pyynikintien kirjastolle. Työni empiiriristä osaa  
varten pidän PIRAMKin sosiaalialan 1. ja  3. vuoden  
opiskelijoille sekä opettajille ryhmäkeskustelut  
teemahaastattelun muodossa. Jokaisessa ryhmässä  
on 5 osallistujaa itseni lisäksi. 
 
Teemat ovat kirjaston eri palvelujen käyttö sekä asiakkaiden mielikuvat kirjastosta ja sen 
palveluista. Keskustelun vetäjänä etenen teemojen/aiheiden mukaisesti mutta toivon kes-
kustelun olevan mahdollisimman vapaamuotoista. Sen tarkoitus on että kaikki toisivat 
esiin mielipiteitä, kehittämisehdotuksia, ideoita ja mitä tahansa mitä aiheista mieleen 
juolahtaa. Vastaukset ovat täysin anonyymejä! Tallennan keskustelussa vain puheen, joko 
videokameraa, tilamikrofonia tai sanelijaa käyttäen. 
 
Ryhmäkeskustelujen tuloksia käytän kartoittaakseni mitä tarpeita asiakkaillamme on ja 
miten kirjasto voisi vastata niihin parhaalla mahdollisella tavalla. Kirjasto haluaa tehok-
kaasti kehittää markkinointiaan sekä palvelujensa tarjontaa tulevaisuudessa.  
Keskustelun kesto on korkeintaan 1,5 h ja paikkana  on kirjaston käsikirjasto. Pientä pur-
tavaa sekä kahvia/teetä on tarjolla osallistujille.  
                                                                                               Hauskaa keskusteluhetkeä odottaen                                              
                                                                                                     Annika Westergård 
Tietopalvelusihteeri 
Pyynikintien kirjasto 
annika.westergard@piramk.fi 
03-245 2428 
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BILAGA 2 
 
VÄLKOMMEN TILL GRUPPDISKUSSION 
I PYYNIKINTIE BIBLIOTEK! 
 
Jag gör mitt slutarbete till Vasa yrkeshögskola 
och mitt ämne är en marknadsundersökning 
för PIRAMKs Pyynikintie bibliotek. För den empiriska 
delen av arbetet håller jag gruppdiskussioner i form 
av temaintervjuer för socialenhetens 1. och 3. årets  
studerande samt lärare. varje grupp har 5 deltagare 
mig borträknat.  
 
Teman är användningen av bibliotekets olika former av service och kundernas  
föreställningar om biblioteket och dess service. Som diskussionernas ledare håller jag 
mig till de olika teman/ämnen men jag önskar att diskussionen kunde vara så fri som 
möjligt. meningen är att alla skulle komma fram med åsikter, utvecklingsförslag, idéer 
och vad som helst som ni kommer på. Svaren är helt anonyma! I diskussionerna bandar 
jag in endast pratet, antingen med en videokamera, mikrofon eller dikteringsmaskin. 
 
Jag använder resultatena från gruppdiskussionerna för att kart-lägga vilka behov våra 
kunder har, och hur biblioteket kunde svara på behoven på bästa möjliga sätt. Biblioteket 
vill effektivt utveckla sin marknadsföring och sitt sätt att erbjuda tjänster i framtiden.  
Diskussionen tar högst 1,5h och platsen är bibliotekets referensbibliotek. Jag bjuder på 
små förfriskningar och kaffe/te till deltagarna.   
I väntan på ett roligt diskussionstillfälle!  
Annika Westergård 
Informationssekreterare 
Pyynikintie bibliotek 
annika.westergard@piramk.fi 
03-245 2428 
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     BILAGA 3 
TEMAINTERVJUERNAS FRÅGOR 
 
1. BAKGRUNDSINFORMATION 
- vilket års studerande / hur länge har lärarna arbetat på socialenheten 
- studerandes möjliga inriktningsalternativ / lärarnas huvudämnen 
o hur mycket har deltagarna använt bibliotek i allmännhet, hurudana 
bibliotek 
 
2. UPPFATTNINGAR OCH ERFARENHETER OM PYYNIKINTIE BIBLIO-
TEK 
Hurudana uppfattningar har ni om biblioteket i allmännhet? 
- Hurudant var det första intrycket och hur har uppfattningen om bib-
liteket ändrats senare? 
- Hurudan är bibliotekets image och kvalitet? 
- Exempel på bra och dåliga saker i biblioteket, hur har biblioteket 
lyckats och vilka är svagheter? 
 
Hurudana uppfattningar har ni om bibliotekets service? 
- hurudana olika former av service erbjuder vi – vilka känner ni till? 
o vilka olika saker kan ni göra/använda i biblioteket? 
- Har det uppkommit problem med att använda biblioteket? Har prob-
lemen blivit lösta? 
 
3. ATT UTRÄTTA ÄRENDEN I PYYNIKINTIE  BIBLIOTEK /  
ANVÄNDNINGEN AV BIBLIOTEKET 
Användningen av biblioteket 
- Hur ofta besöker ni biblioteket? 
- Om ni besöker biblioteket, vad gör ni där? 
o vad gör ni mest 
o vad gör ni minst 
o vad gör ni inte alls 
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o vilka olika former av service saknas, som ni skulle vilja använda i 
biblioteket? 
 
Biblioteket som miljö för att uträtta ärenden, och som inlärningsmiljö 
- Allmänna åsikter: 
o om utrymmena 
o om läget 
o om öppethållningstiderna 
o hur är biblioteket en naturlig del av studier/arbete? 
o hur gör biblioteket det möjligt att söka material självständigt? 
 
Bibliotekets samlingar 
- Allmänna åsikter: 
o om tidskrifter, böcker, videon, andra 
o om tidsenlighet och tillräcklighet 
o hurudant är det att söka material i bibliotekets egna katalog? 
o bibliotekets (tryckta och elektroniska) material motsvarar behoven 
i er bransch? 
 
Rådgivning, handledning och undervisning i informationssökning 
- Allmänna åsikter: 
o om personalen är serviceinriktad 
o om personalen känner till undervisningens innehåll 
o om personalen vägleda i informationssökning 
o om personalen hjälper at hitta material utanför det egna biblioteket 
o om undervisningen i informationssökning utvecklat din förmåga att 
hitta information 
 
- Har biblioteket lyckats med att informera om sin service? 
o hur skulle du vilja att biblioteket skulle ta kontakt med dig om nya 
tjänster eller saker som angår dina lån eller andra ärenden i biblio-
teket? 
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Bibliotekets elektroniska tjänster 
- Allmänna åsikter och uppfattningar om e-tjänster: 
o vilka elektroniska tjänster använder du? 
o hurudant tycker du att det är att uträtta ärenden med hjälp av e-
tjänster? 
o hur tycker du att du har hittat det du sökt från bibliotekets www-
sidor? 
o åsikter om e-tjänsternas bruksanvisningar? 
o hur motsvarar e-tjänsterna era behov under studierna? 
 
Bibliotekets service som helhet fungerande 
- Allmänna åsikter och uppfattningar om bibliotekets funktion och 
kvalitet : 
- Åsikter om bibliotekets inverkan på: 
o att få den information som du behöver 
o att få den hjälp du behöver för att följa din bransch 
o att förbättra kvaliteten av dina studier 
o effektiviteten av dina studier eller arbete 
o att befrämja uppkomst av nya idéer 
o andra saker än studier / arbete 
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